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RESUMEN

Las compras programadas como sistema de autofinanciamiento consisten en la
integracion de grupos de consumidores y/o usuarios con poder adquisitivo
homogéneo, los mismos se forman ante la necesidad de adquirir un bien en comun y
aportan mensualmente cuotas a un fondo creado por una empresa que se encarga de
administrar el dinero aportado por cada miembro de este grupo, todo con la finalidad
de recaudar el monto necesario para la adquisicion el bien o servicio contratado; el
cual es asignado a cada miembro mediante acto publico de adjudicacion. Partiendo de
lo anterior, esta investigacion tuvo su eje direccional en la evaluacion del sistema de
compras programadas, para establecer la razon del descontento y poca confianza de
clientes ya afiliados a este sistema; logrando asi establecer estrategias que permitan
mejorar el actual funcionamiento de esta modalidad de compra, para ello la
Administradora Inverauto 2020, C. A brindo dicha oportunidad. Esta investigacion
fue de campo, de tipo descriptivo, con base documental; donde la recoleccion de
datos se hizo a través de entrevistas guiadas a la gerencia y asesores financieros y un
cuestionario aplicado a una determinada muestra de clientes ya afiliados.
Obteniéndose como resultado que su sistema de informacion a los posibles clientes
no es el adecuado al momento de su afiliacion. En este sentido, una mejor
capacitacion de personal de asesores y el desarrollo y aplicacion de un manual de
operatividad del sistema que pueda ser manejado por todo el personal, con la
finalidad de suministrar al cliente informacion veraz y oportuna ante sus
requerimientos, se puede lograr con ello una modalidad confiable para la adquisicion
de vehiculos automotores por parte de éstos.

Descriptores: Sistema de Compras programadas, estrategias comerciales, vehiculos
automotores.
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INTRODUCCION

El desarrollo de esquemas tecnologicos presenta como resultado el aumento de la
oferta y demanda de bienes y servicios, y con ello la necesidad de adquirirlos, a tal
efecto, se plantean multiples alternativas para satisfacer dichas necesidades; entre las
cuales se encuentra el sistema de compras programadas, el cual es una modalidad de
autofinanciamiento, disefiada bajo la idea del ahorro programado y la ayuda
reciproca, donde un grupo de personas se reune y aporta una cuota mensual que seré
destinada a la adquisicion del bien o servicio, el cual serd asignado en propiedad a

cada uno de los integrantes mediante distintas formas de adjudicacion.

En Venezuela, las instituciones dedicadas al sistema de compras programadas se
dedican al autofinanciamiento de una gran variedad de bienes y servicios, como por
ejemplo, inmuebles, cirugias médicas, equipos de computacion, telefonia celular,

vehiculos, etc.

El desconocimiento, por parte de la sociedad, del sistema de compras programadas
y la falta de leyes claras que regulen esta actividad en nuestro pais, genera un clima
de desconfianza entre quienes desean optar por este sistema de autofinanciamiento.
Es por ello que el proposito de esta investigacion es la determinacion de estrategias
comerciales para un sistema de compras programadas de vehiculos automotores.

Caso: Administradora Inverauto 2020, C. A., ubicada en Maracay — Estado Aragua,



con la finalidad de crear confianza entre quienes desean adquirir un vehiculo bajo éste
sistema. La empresa en estudio se encarga de ofrecer el servicio de
autofinanciamiento de vehiculos automotores, nuevos o usados, en la region central

del pais, bajo el sistema de compras programadas.

Esta investigacion esta compuesta por cinco capitulos estructurados de la siguiente

forma:

En el Capitulo I, se desarrolla el planteamiento del problema, en donde se describe
la problematica existente, la formulacién del problema, sustentada con los objetivos
de la investigacion, tanto generales como especificos, la justificacion de la
investigacion y las limitaciones que se presentaron a lo largo del desarrollo del

estudio.

El Capitulo II, desarrolla el marco teodrico, los antecedentes de la investigacion en
cuanto a revisiones de estudios anteriores, las bases tedricas, asi como la resefia

historica de la empresa Inverauto 2020, C. A., y las bases legales.

El Capitulo III, es el marco metodolégico, donde se describe la metodologia y el
tipo de investigacion, los métodos de investigacion a emplear, la poblacion y
muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, la validez del

instrumento y las técnicas de procesamiento y analisis de datos.



El Capitulo IV, esta conformado por el analisis de los resultados obtenidos de la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos y andlisis de la informacion,
con la presentacion de tablas de frecuencia y diagramas por sectores; organizandose
la informacidon de acuerdo al desarrollo continuo de los objetivos especificos de la

investigacion.

El Capitulo V, en ¢l se presenta las conclusiones y recomendaciones a las cuales
llegaron las investigadoras producto de su estudio. Por ultimo, se presentan las

referencias bibliograficas y los anexos pertinentes a la investigacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El desarrollo de nuevas tecnologias a nivel nacional e internacional, arroja como
resultado la denominada globalizacion y la comercializacion entre paises, los cuales
se encontraban restringidos por las distancias existentes, lo que deja de ser un
problema para las grandes empresas, ya que en la ultima década, las actividades
comerciales se desarrollan dentro de un esquema global en el cual no existen
fronteras ni limitaciones; sin embargo, su alcance a mercados internos ha provocado

el cierre y fracaso de pequefias empresas.

Esta situacion produce un debilitamiento en la estructura econdomica de paises
como Brasil, Panamd, Chile, Venezuela y Colombia, enfocandose en los sectores
productivos y de servicio, que provoca un desequilibrio econdémico y dependencia de
los paises en desarrollo. Es por ello que, el crecimiento econdmico de estos paises se
ha visto limitado por concepciones politicas que dejaron un marcado rastro de
imperfecciones e inestabilidad en las economias que dieron como resultado
desigualdad social, pobreza y desempleo, afectando la calidad de vida colectiva y la

estabilidad de las instituciones.

En este sentido, Kliksberg (s.f.) comenta:



Las acentuadas disparidades sociales de la region tienen impactos
regresivos en multiples areas. Entre ellas: reducen la capacidad de ahorro
nacional, limitan el mercado interno, afectan la productividad, tienen
diversos efectos negativos sobre el sistema educativo, perjudican la salud
publica, potencian la pobreza, favorecen la exclusion social, erosionan el
clima de confianza interno y debilitan la gobernabilidad democratica.

De alli, el fenémeno de la inflacion, que se caracteriza por la pérdida del poder
adquisitivo de los activos monetarios y el deterioro del salario real, y la disminucion
del valor del dinero. La existencia, por un lado, de recursos escasos y de multiples
usos y, por el otro, de necesidades crecientes e ilimitadas, generd una presion sobre
los costos de bienes y servicios, lo cual se tradujo en una pugna, por parte de los
sujetos econdmicos, para proveerse de los mismos. Lo que ocasioné la busqueda de

nuevas modalidades de financiamiento, de donde surge el sistema de compras

programadas como una alternativa para economias en situacion de recesion.

La compra programada nacié como un sistema de ahorro en Alemania después de
ser devastada por la Segunda Guerra Mundial que llevo al pais a una fuerte situacion
economica donde la poblacion padecia de serias carencias por falta de recursos
econdmicos, y no existia un sistema de financiamiento a plazos que le permitiera la
obtencioén de bienes. Llegod a Brasil en la década de los cincuenta y se extendio a

Chile, Pert, Colombia, México y posteriormente a Venezuela.

El sistema de compras programadas, también llamada consorcio, ahorro previo o

autofinanciamiento es, segun Barreto (1998), “una modalidad de crédito que atiende a



un mercado de clientes con posibilidades de ahorro pero con dificultades para
participar en programas bancarios”. Las compras programadas se basan en la
conformaciéon un grupo de personas que aportan a un fondo comun para la
adquisicion de bienes mediante el pago de cuotas peridodicas o extraordinarias

determinadas de acuerdo con un plan determinado.

En nuestro pais, actualmente se presentan algunas condiciones que favorecen a
este tipo de negocio, la continua pérdida del poder adquisitivo, la conversion del
empleo formal al informal, la mayor planificacion de las compras, las condiciones
para la adquisicion de créditos cada vez mas estrictas, entre otras, hacen que el
mercado interno se enfoque a buscar medios de inversidon a partir de la compra de
bienes, especialmente de vehiculos, con la finalidad de resguardar su patrimonio de

los acometidas de la inflacion.

Las empresas encargadas de las compras programadas se encuentran presentes en
casi toda Venezuela, entre las cuales se menciona a: Administradora Inverauto
2020 C. A., Confinauto, Fonbienes, ~Mi Plan, Con Car, Plus Car, Chevy Plan,
Cinascar, Plan Ford; son entre otras, algunas de las empresas que hacen vida en
Venezuela bajo esta modalidad, las cuales se han especializado en ofrecer al usuario

una alternativa que permita la adquisicion de bienes.

Enmarcada dentro de este ambito se encuentra la Administradora Inverauto 2020,

C. A., ubicada en Maracay - Estado Aragua, la cual es una empresa nueva en el



mercado, cuya actividad consiste en ofrecer un sistema integral de autofinanciamiento
que facilita la obtencién de vehiculos nuevos o usados a través del sistema de
compras programadas. El objetivo fundamental de esta empresa de
autofinanciamiento es dar respuesta a un sector de la poblacion que, por sus
caracteristicas economicas, no puede acceder a créditos de la banca para la

adquisicion de un vehiculo.

Es importante destacar que en Venezuela existe un vacio legal que regule el
sistema de compras programadas, lo que no sucede en paises como Brasil, México,
Pert1 y Colombia que si poseen leyes claramente dirigidas a la regulacion del sistema.
De alli la necesidad de una ley que controle las actividades de las empresas que se
dedican a las compras programadas, para evitar que alguna de estas compaiias pueda
afectar o engafiar a los clientes o usuarios, asegurando asi la confianza de éstos, con

respecto a este sistema de compras programadas.

Esta situacion genera desconfianza e incertidumbre entre los clientes que desean
optar por las compras programadas de vehiculos en empresas de autofinanciamiento.
Es por esta razon que existe la necesidad de afianzar la credibilidad y confianza de la
poblacion para con el sistema de compras programadas a través de la aplicacion de
estrategias que mejoren las operaciones comerciales de la Administradora Inverauto

2020, C. A.



Formulacion del Problema

(Como determinar estrategias comerciales para un sistema de compras

programadas de vehiculos automotores. Caso: administradora inverauto 2020, C. A.?

Obijetivos de la Investigacion

Objetivo General

Determinacion de estrategias comerciales para un sistema de compras

programadas de vehiculos automotores. Caso: Administradora Inverauto 2020, C. A.

Objetivos Especificos

- Describir las caracteristicas organizacionales de la Administradora Inverauto

2020, C. A., ubicada en Maracay - Estado Aragua.

- Describir la situacion actual del sistema de compras programadas de vehiculos
automotores en la Administradora Inverauto 2020, C. A., ubicada en Maracay -

Estado Aragua.

- Identificar ventajas y desventajas del sistema de compras programadas para la

adquisicion de vehiculos ofrecidas por la Administradora Inverauto 2020, C. A.

- Diagnosticar las condiciones del mercado referidas al entorno econdémico,
politico y social del pais que inciden sobre el sistema de compras programadas de

vehiculos automotores, en la Administradora Inverauto 2020, C. A.



- Establecer estrategias para el fortalecimiento de las operaciones comerciales de
un sistema de compras programadas de vehiculos automotores. Caso: Administradora

Inverauto 2020, C. A.

Justificacion de la Investigacion

El trabajo de investigacion plantea establecer estrategias comerciales que permitan
el fortalecimiento de las operaciones de la Administradora Inverauto 2020, C. A.,
ubicada en Maracay - Estado Aragua, bajo el sistema de compras programadas para la
adquisicion de vehiculos, con la finalidad de que la empresa pueda competir de forma
efectiva dentro del campo en el cual se desempefia, con herramientas basicas que

permitan enfrentar los actuales retos que impone el mercado.

Asi mismo, la investigacion se justifica en razon de los siguientes aportes:

- Desde el punto de vista empresarial: se aportan conocimientos basicos en el
campo de la gestion empresarial para la toma de decisiones de acuerdo con las
variables internas y externas de la Administradora Inverauto 2020, C. A. a fin de
mantener y soportar el logro de los objetivos de la organizacion y de cada nivel de
trabajo al definir los proyectos estratégicos, los cuales, estableceran el plan de accion
a seguir en medio del ambiente de incertidumbre financiera que actualmente enfrenta

el sistema de compras programadas.
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- Desde el punto de vista del impacto social: a través de esta investigacion los
clientes o usuarios conoceran las ventajas y desventajas que ofrece el sistema de
compras programadas y asi tener la seguridad de asumir el compromiso segun lo

estipulado por contrato.

- Desde el punto de vista teérico: puede servir de aporte y de antecedente para
otras investigaciones relacionadas con el sistema de compras programadas, a los fines
de proponer nuevas alternativas de solucién a problemas reales presentes en el

entorno social y financiero.

En este sentido, esta investigacion se justifica por cuanto la Administradora
Inverauto 2020, C. A., desea aportar soluciones ante la problematica que presenta el
sistema de compras programadas para el autofinanciamiento de vehiculos, asi como
promover el desarrollo en forma conjunta de sus operaciones comerciales para el
logro de informacién confiable que ayudara a mantener el crecimiento de su cartera

de clientes.

Limitaciones de la Investigacion

Durante el desarrollo de la investigacion destinada a la determinacion de
estrategias comadrcales para un sistema de compras programadas de vehiculos
automotores. Caso: Administradora Inverauto 2020, C. A., ubicada en Maracay

Estado Aragua, se presentaron una serie de limitantes, tales como:
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- Desde el punto de vista técnico; en cuanto al requerimiento de informacion
suministrada por parte de la Administradora Inverauto 2020, C. A. para los soportes
derivados de éste estudio, y el andlisis de datos y presentacion de anexos, fue

engorroso por falta de permisos requeridos de la alta gerencia de la empresa.

- Desde el punto de vista muestral; dado las dificultades que se presentaron para
realizar las encuestas a los clientes afiliados al sistema, debido a que estos acuden a la
empresa solo una vez por mes. Al momento de su ejecucion se tuvo la necesidad de
estar durante una semana completa dentro de las instalaciones de Administradora
Inverauto 2020, C. A., aguardando la llegada de los clientes incluidos en la muestra,

para asi abordarlos en funcion de obtener la informacion requerida.

- Desde el punto de vista de tiempo; de acuerdo a este punto se presentd
inconvenientes por parte de la casa de estudio al reducir el lapso estipulado para la
entrega de esta investigacion incumpliendo las normativas legales internas a la
universidad trayendo como consecuencia la premura en la recoleccion de datos y
analisis de la informacion. Asi como el desagrado de tener que presionar a la
Administradora Inverauto 2020, C. A. para agilizar este proceso interrumpiendo sus

labores regulares.

En este sentido, estas limitantes fueron abordadas por las investigadoras y

superadas de forma satisfactorias para la entrega de la presente investigacion.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

El marco tedrico es el fundamento o apoyo argumental de la investigacion. Segin
Arias (1999, p. 38): “El marco teorico de la investigacion o marco referencial puede
ser definido como el compendio de una serie de elementos conceptuales que sirven de

base a indagaciones por realizar.”

Antecedentes de la Investigacion

Segun Sabino (1997, p. 23): “Los antecedentes de la investigacion se refiere a los
estudios previos relacionados con el tema, es decir, investigaciones realizadas
anteriormente y que guardan relacion con el trabajo objeto de estudio”. Entre los
antecedentes que sirven de apoyo a la presente investigacion, se pueden denotar los

siguientes:

Infante y Rincén (2003), quienes realizaron un estudio titulado El sistema de
compras programadas de bienes y servicios en Venezuela y sus implicaciones
como modalidad de autofinanciamiento. La investigacion, basada en las compras
programadas, tuvo como proposito describir dicho sistema en Venezuela y sus
implicaciones como forma de autofinanciamiento, a fin de conocer y comunicar su
funcionamiento e incidencia como negocio. La misma se apoyd en un estudio

documental, utilizando métodos y técnicas de recoleccion de datos y analisis de

12
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la informacidn provenientes de fuentes secundarias, asi como el contacto directo con
especialistas en el area. Los investigadores determinaron que este sistema en
Venezuela posee dos vertientes: por una parte, representa una via financiera alterna y
asequible, debido al formal y transparente desempefio de las empresas
administradoras del sistema; por otra parte, este tipo de actividad se ha visto afectada
por la mala praxis de agentes asociados a este modo de financiamiento, creando una

atmosfera de inseguridad y desconfianza.

Dicha investigacion se relaciona con el presente estudio debido a que profundiza el
tema de las compras programadas, abarcando el sector automotriz, donde mayor se

aplica esta modalidad de autofinanciamiento.

Por su parte, Alam, Iragorri y Vargas (2005) realizaron una Propuesta de un
sistema de compras programadas para el concesionario automotriz Inter Auto
Valencia, C. A. Los investigadores propusieron el sistema de compras programadas
al concesionario automotriz Inter Auto Valencia, C. A., como alternativa para
incrementar sus ventas. La presente investigacion se basé en un proyecto factible de
caracter descriptivo. La poblacion y muestra estudiada fue finita y la técnica aplicada
fue mediante la observacion directa apoyandose en la entrevista. La conclusion de
éste estudio, parte de que la empresa, cuenta con el presupuesto necesario para
implementar este sistema, ya que es un proyecto de poca inversion monetaria por el

hecho de tener naturaleza de autofinanciamiento; al mismo tiempo que le permitira al
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concesionario ofrecer todos los modelos de vehiculos con que cuenta y asi facilitar a

sus clientes la adquisicion de los mismos, incrementando asi sus ventas.

La investigacion citada se relaciona con el presente estudio ya que propone la
integracion del sistema de compras programadas dentro de un concesionario,
viéndolo como una buena herramienta para incrementar las ventas y ofrecer una

nueva alternativa para la adquisicion de vehiculos por parte de sus usuarios.

Similarmente, Del Valle, Regalado y Romero (2005) presentaron un trabajo
titulado Proponer un sistema de compras programadas que permita incrementar
el volumen de ventas y facilitar la adquisicion de vehiculos por parte de los
consumidores. Caso de estudio: empresa Toyoval, C. A. La presente investigacion
fue un trabajo de campo de carécter descriptivo y diagndstico el cual se enmarco en
una propuesta de un sistema de compras programadas, a partir del andlisis de
resultados obtenidos mediante la observacion directa y las entrevistas semi-
estructuradas para estudiar el proceso de planificacion estratégica en la empresa
Toyoval, C. A. Asi mismo, los autores concluyeron que la toma de decisiones basada
en el presupuesto genera previsiones a situaciones futuras conllevando a un
fortalecimiento organizacional, pero carecen de un modelo que unifique la
informacion de la gerencia cuando ésta se reporta a la administracion financiera de la

empresa.
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La relacion con la investigacion actual viene dada por la evaluacion de sus
distintos controles operativos y la planificacion estratégica a raiz de la

implementacién de un sistema de compras programadas.

A su vez, Lopez (2002) planted un Modelo de control presupuestario dentro de
un sistema de compra programada General Motors Venezolana. Este trabajo de
investigacion sefiald6 como objetivo principal la implementaciéon de un modelo de
control presupuestario como mecanismo de control, en una nueva unidad de la
empresa. El estudio fue concebido dentro de la modalidad de proyecto factible, donde
se utiliz6 como muestra al personal de la coordinacion de servicios de administracion
de la empresa. El autor concluy6 que la toma de decisiones basadas en el presupuesto
genera prevision de situaciones futuras, llevando al fortalecimiento organizacional,
por lo que propone implementar un modelo de control presupuestario dentro de un
sistema de compras programadas en General Motors Venezolana con la finalidad de

unificar criterios y consolidar la empresa.

El estudio guarda relacion con la presente investigacion, desde la perspectiva del
desarrollo de un presupuesto para una empresa que aplica el sistema de compras
programadas de vehiculos, previendo situaciones de riesgo en el aspecto financiero de

la empresa y garantizando la eficiencia del sistema a sus clientes.

Cabe resefiar también el estudio de Del Nogal y Salmeron (2005) titulado

Incidencias del control de cambio en las finanzas del Autocentro Guarico
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(Chevrolet), ubicada en San Juan de Los Morros, Estado Guarico. Este trabajo
tuvo como proposito analizar las incidencias del control de cambio en las finanzas de
la empresa Autocentro Gudrico, C. A. La modalidad de la investigacion estuvo
enmarcada en una investigacion de campo de tipo explicativa; se realizd una
entrevista estructurada que consto de diez (10) preguntas abiertas relacionadas con las
variables de estudio, y los resultados se procesaron mediante la técnica de analisis de

opiniones utilizando para ello matrices opinaticas.

La relacion que puede tener esta investigacion con la presente yace en el estudio
del control de cambio como una medida que contribuye al retardo en las entregas de
vehiculos nuevos a los adquirentes, lo que genera interés del consumidor a optar por

nuevas vias y a los concesionarios, nuevos sistemas para seguir vendiendo vehiculos.

Asimismo, Gonzédlez y Vasquez (2005) presentaron un trabajo denominado
Incidencias del actual sistema de cambio en las empresas del sector automotriz
(Caso Ford Motors de Venezuela, S. A., ubicada en Valencia. Estado Carabobo).
La investigacion tuvo como finalidad determinar el impacto del sistema cambiario en
las empresas del sector automotriz tomando de referencia la empresa Ford Motors de
Venezuela, S. A. Se bas6 en una investigacion de campo de caracter descriptivo;
como instrumento de recoleccion de datos utilizaron un cuestionario y una entrevista
estructurada de cuya aplicacion lograron recolectar datos que fueron analizados y

sirvieron de base para diagnosticar la situacion actual de la empresa.
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La existencia de relacion entre este estudio y el presente que se realiza se debe a la
aplicacion de los controles de cambio, la situacion de las divisas como reaccion
desfavorable en el mercado automotriz y en las demas empresas que trabajan en

funcion a la compra - venta de vehiculos nuevos.

Bases Tedricas

Las bases teoricas se destinan al cumplimiento de teorias destinadas a la
comprension del trabajo. Segun Arias (1999, p. 39), se expresa que “las bases teoricas
comprende un conjunto de conceptos y proposiciones que constituyen un punto de

vista o enfoque determinado, dirigido a explicar el fendémeno o problema planteado”.

A los fines de sustentar tedricamente el trabajo de investigacion, se efectué una
revision bibliografica, mediante la seleccion de aquellos autores reconocidos, los
cuales permitirdn desarrollar y lograr los objetivos planteados al inicio de esta

investigacion.

El Sistema de Compras Programadas

Las compras programadas constituyen una modalidad de autofinanciamiento,
basado en la programacion, que consiste en la conformacion de grupos de personas
que contribuyen a un fondo comuin una cantidad determinada de dinero, acorde al
plazo y monto contratado; a partir de la firma de un contrato de afiliacion. Este

sistema de comercializacion ofrece al participante la posibilidad de obtener bienes,
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muebles o inmuebles (nuevos o usados) o la adquisicion de algun tipo de servicio; los

cuales son entregados a través de distintas modalidades de asignacion.

El sistema de compras programadas, también llamado consorcio, ahorro previo o
autofinanciamiento, es definido por la Superintendencia de Sociedades de Colombia
(s. f.) como: “la manera de acceder a la consecucion de bienes y servicios mediante la
conformacién de grupos de personas ya sean naturales y/o juridicas, las cuales
realizan aportes periddicos y/o extraordinarios, conforman un fondo comin (tesoreria

del grupo) para autofinanciarse mutuamente.”

El pago se hace a una empresa administradora que tiene como responsabilidad el
resguardo y administracion de los fondos, gestionar la compra del bien y asignacion
del mismo en eventos de adjudicacion publicos y abiertos que se celebran
periodicamente ante la presencia de los representantes de la empresa administradora,
un fiscal del ministerio publico y los participantes, quienes verifican los
procedimientos de adjudicacion y en contraprestacion la empresa obtiene un
porcentaje de la cuota pagada por el cliente, la cual es usada para cubrir los gastos
administrativos y la utilidad de la empresa. En este sentido dichas empresas
desempeifian la funcion de administradora de los fondos y los participantes o clientes

inscritos en los planes de ahorro son considerados asociados.

De este modo, el sistema de compras programadas actiia bajo diferentes

modalidades dentro del ciclo de sus operaciones, de donde se desprenden ciertas
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caracteristicas que se encuentran inmersas dentro del sistema, tal como se observa en

la Figura 1, y que se describiran en los apartados siguientes.

El sistema de compras programadas como una modalidad de

autofinanciamiento.

El autofinanciamiento es un proceso en el cual las personas, agrupadas o no, o las
empresas, buscan la obtencion de recursos por sus propios medios para financiar el
requerimiento de bienes muebles e inmuebles o las actividades que éstas deben

realizar.

En este sentido, el autofinanciamiento es un concepto amplio que abarca diferentes
métodos y modalidades de aplicacion, adaptadas a las necesidades y requerimientos
que pueden presentarse en las diferentes realidades y contextos en los cuales se

desempefian las personas y empresas.

De esta forma, el sistema de compras programadas constituye una modalidad de
autofinanciamiento que busca la satisfaccion de las necesidades de un grupo a partir
del financiamiento reciproco entre los miembros que lo conforman. En este caso la

empresa actiia como intermediaria, como administradora de recursos.

El sistema de compras programadas como una alternativa de ahorro.

Cuando una persona no cuenta con la disponibilidad econdémica para la

adquisicion de los bienes muebles o inmuebles o servicios requeridos, se hace
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necesario ahorrar y por ende esperar un tiempo determinado. Por consiguiente, el
sistema de compras programadas fomenta el ahorro al afiliado, obligandolo a aportar
mensualmente una cantidad determinada de dinero, asumiendo la espera de tiempo
como parte de la programacion a que estd sujeta su compra, la cual esta respaldada

por el ahorro familiar.

El sistema de compras programadas como alternativa de crédito.

Dada la caracteristica anterior, la fuente de los recursos de cada grupo es el ahorro
de cada uno de los participantes, a partir de la contribucion mensual a un fondo

comun que permite el autofinanciamiento.

De esta forma, el dinero recaudado mensualmente es otorgado a un participante en
calidad de crédito en su forma pura, es decir, sin el pago de interés, éste crédito es
otorgado con la finalidad de adquirir el bien o servicio requerido por el participante el
cual deberd continuar pagando sus cuotas mensuales con la finalidad de amortizar su

crédito, y a la vez financiar la entrega del bien o servicio a los demds integrantes del

grupo.

Por consiguiente, esta alternativa crediticia constituye un medio de financiamiento
reciproco, que tiene por objeto satisfacer la necesidad de los participantes a plazos

sobrellevado por todo el grupo que conforma el sistema.
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El sistema de compras programadas como alternativa de financiamiento.

El sistema de compras programadas a partir de la administracion de los grupos
conformados permiten el financiamiento reciproco de los bienes y servicios
requeridos por el afiliado, a través del crédito que otorga el grupo a éste. De ésta
forma, dicho financiamiento se lleva a cabo en el momento en el que el participante
es beneficiado con la adjudicacion del bien. Sin embargo, dada las particularidades
del sistema de compras programadas el participante no esta sujeto al pago de

intereses, por lo que el financiamiento se concibe de forma pura.

El sistema de compras programadas como modalidad de inversion.

Las administradoras de sistemas de compras programadas permiten a un sector de
la poblacién la adquisicion de bienes y servicios que de otro modo no seria posible
adquirir. En este sentido, se da acceso a créditos para que sean invertidos en la
satisfaccion de la necesidad que llevo a la conformacion del plan de ahorro. De esta
forma, los participantes tienen la oportunidad de hacer inversiones permanentes a
través de la obtenciéon de bienes muebles e inmuebles al establecer actividades
economicas independientes a partir de la libre inversion por el cual se orienta ciertos

sistemas de compras programadas.

El sistema de compra programada como modalidad de comercializacion.
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Dada la particularidad del sistema de compras programadas la cual permite la
compra y venta de bienes o servicios a partir de autofinanciamientos el cual funge
como factor dinamizador de la economia nacional tanto para aquellas empresas que
se dedican al negocio del sistema de compras programadas como aquellas dedicadas a
la venta de vienes, las cuales, por medio de éste sistema han logrado colocar sus

bienes en el mercado desarrollando asi la actividad comercial del pais.

En vista de lo anterior, el comportamiento de las variables autofinanciamiento,
ahorro, crédito, financiamiento, inversion, comercializacion, se observa en la

siguiente Figura 1.

Figura 1
Caracteristicas del Sistema de Compras Programadas

l Autofinanciamiento | \

Inversic pa
nversion Compras orro
Programadas

Comercializacion l Crédito I
'\\g .I Financiamiento g

Fuente: Las investigadoras (2007).

Historia de las Compras Programadas

Las compras programadas nacieron como un sistema de ahorro en Europa al

término de la Segunda Guerra Mundial, como un sistema de compra a futuro. Surge
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en Alemania, la cual entrdé en una critica situaciéon econdémica, en un panorama de
pobreza y hambre, en el que el fuerte frio aumentaba la imperiosa necesidad de
obtener equipos de calefaccion. Es alli donde se concibi6 la idea de integrar grupos de
personas con la capacidad de realizar pagos mensuales para la adquisicion del

calefactor a futuro.

Mediante este sistema, se dividia el valor del producto entre un plazo determinado
por los participantes y cada mes se compraba un aparato hasta que todos tuviesen el

suyo.

Afos después, en la década de los cincuenta, el sistema de compras programadas
llegan a América Latina, a partir de Brasil, pais que se encontraba sumergido en una
severa etapa inflacionaria que obligd a trabajadores a ingeniarselas para adquirir

bienes muebles con el esfuerzo unido de todos.

En la década de los setenta llega a México a través de la asesoria de especialistas
brasilenos y se extendid por Sudamérica como un sistema con sentido popular de

autofinanciamiento, lleg6 a Chile, Peru, Colombia y posteriormente a Venezuela.

Las compras programadas llegan a Venezuela en los afos 80, a partir del deterioro
del modelo econdmico aplicado, que llevo a Venezuela a experimentar situaciones sin
precedentes, como el alza desmedida de los precios de los bienes y servicios,
incremento de las tasas de interés, devaluacion de la moneda, incremento del

desempleo, entre otros.
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Bajo este marco, comienzan a aparecer en Venezuela las primeras empresas
dedicadas a las compras programadas, en 1989 surge Confinauto como pionera en el
autofinanciamiento de vehiculos, en 1990 Finalven en la modalidad de bienes
inmuebles y vehiculos, para el afio de 1991 surge Grupo Participar, dedicada al
financiamiento de automoviles, en 1994 surge Mi Plan con la modalidad de
autofinanciamiento de bienes muebles, vehiculos e inmuebles y Consorcio Fondo de
Bienes de Venezuela (Fonbienes, C. A.), dedicada a la misma actividad. Para el afo

1999 adicionalmente, surgen Autofinanciera, Concar, Credibienes y Autoplan.

De este modo, las ensambladoras de vehiculos fueron insertandose en el medio, a
partir de programas de ahorro como Hyunplan, Forplan, Fiaplan y Toyobienes. En
¢éste sentido, empresas inmobiliarias como Grupo Coyserca implementa dentro de sus
planes de financiamiento las compras programadas como un sistema de ayuda

reciproca.

Para el 2004, las empresas Finalta, Participar, Unicompra y Mi Plan conforman
una asociacion de empresas dedicadas al sistema de compras programadas llamada
Céamara Venezolana de Compras Programadas, con la finalidad de respaldar sus

actividades en pro de la consolidacion del sistema en el mercado venezolano.

Finalmente, en el afio 2007 la Asociacion Nacional de Usuarios y Consumidores
(ANAUCO) expone ante la Subcomision de Politica Financiera, Bancos, Seguros y

Coordinacion Financiera de la Asamblea Nacional, un proyecto de Ley para la
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Regulacion del Sistema de Compras Programadas, con la finalidad de regular bajo un
marco juridico confiable las actividades de este tipo de empresas. Sin embargo, este
proyecto de ley aun esta en estudio dada las peculiaridades del sistema bajo el cual se

fundamenta.

Condiciones que llevan a la aparicién de las compras programadas

La aparicion del sistema de compras programadas en distintos paises del mundo ha
seguido un esquema general, el cual se repite en casi todos los casos y por lo cual se
caracterizan por ser condicionantes que llevan a la aparicion de éste sistema, segtn lo

indicado por el Plan Ford (s. f.), son los siguientes:

e FElevados indices de inflacion.

e  Alta conversion del empleo formal al empleo informal.

e  Mayor planificacion de las compras a futuro por parte de la poblacion.

e Condiciones de calificacion al crédito cada vez mas estrictas por parte de

entidades bancarias.

e Poder adquisitivo de la poblacion insuficiente para poder invertir en la

adquisicion de bienes y servicios.
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e  Control de cambio que restringe la fuga de divisas y genera tardanzas en las

entregas de vehiculos nuevos, en concesionarios.

e Elevadas tasas de interés activas en entidades financieras que hacen las cuotas

de créditos inmobiliarios elevadas y fluctuantes.

e Imposibilidad de ahorrar en entidades financieras por la poca generacion de

intereses, etc.

Es por ello que en los paises donde persisten estas condiciones, surge el sistema de
compras programadas como una forma alternativa para la adquisicion de bienes o

servicios necesarios, bajo la modalidad de la programacion.

Las compras programadas como un sistema

El sistema de compras programadas estd conformado por una serie de
componentes, unidos y dirigidos que actlian en areas particulares de accion y trabajan
en forma armoénica e interconectada, para posibilitar el alcance de los objetivos

previamente convenidos por todos sus integrantes.

Al respecto, Chiavenato (2000, p. 771) establece que un sistema es “un conjunto
de elementos interdependientes e interactiantes; grupo de unidades combinadas que
forman un todo organizado. De igual forma se puede pensar que la organizacion es un

sistema que consta de varias partes interactiantes.”
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De tal forma, las compras programadas se consideran un sistema abierto, ya que
interactiia con agentes externos que intervienen en la dindmica operativa, en la cual se
fundamenta; influyendo sobre el ambiente y recibiendo influencia del mismo;
abarcando un contexto determinado por elementos politicos, econdmicos, sociales,

legales, culturales y otros que interactuan con el sistema.

De igual forma, el sistema recibe insumos del medio activando el proceso, todo lo
cual se encuentra en constante intercambio con el contexto que lo rodea, donde el

producto final generado es un servicio.

Las compras programadas como empresa de servicio

Las caracteristicas del sistema de compras programadas permiten ubicarla en el
marco empresarial del sector terciario del economia nacional como empresa de
servicios debido a que realiza una actividad o tarea que satisface una necesidad que

no consiste en la produccion de bienes materiales.

El término servicio es definido por Mc Connell y Brue (2000, p. G-30)
como la “accion (intangible) o uso por el cual esta dispuesto a pagar un consumidor,

empresa o gobierno.”

Ademas, se puede ubicar de forma mas delimitada en el area financiera, ya que el
sistema de compras programadas, en su interaccion social, actia como proveedora,

ofertando un servicio financiero a la colectividad, con la finalidad de que el usuario
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pueda comprar, construir, ampliar o remodelar un bien mueble o inmueble (nuevo o

usado) para adquirir algun tipo de servicio.

Este servicio consiste en la administracion y organizacion de las personas que
conforman los planes de ahorro, el capital, los recursos, los bienes, y los aportes de
los participantes, la conformacion de grupos, comunicacion e informacioén de los
asociados, la coordinacion y organizacion de los eventos de adjudicacion, establecer
contratos entre los proveedores y adjudicados, tramitaciéon de documentos legales,
gestion de cobranza, entre otros; las cuales dependeran de las politicas operativas de

las empresas administradoras de las compras programadas.

El proceso operativo del sistema de compras programadas

La organizacion y fundamento basico de las empresas administradoras de sistemas
de compras programadas permite emplear un modo de operacion general que cumple
con los estandares del cardcter programado de esta modalidad de autofinanciamiento.
En éste sentido, y para los fines de esta investigacion, se han desglosado en 4 etapas
fundamentales por las cuales debe pasar el participante que desea incursionar en esta
modalidad de autofinanciamiento, estas etapas son, en primer lugar, el contacto y
afiliacion, los planes de ahorro, la adjudicaciéon y la culminacién de la relacion
contractual; lo cual puede ser observado de forma grafica en una linea de tiempo que

se esquematiza en la Figura 2.
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Figura 2
Proceso operativo del sistema de compras programadas

PLAN DE AHORROS

CONTRACTO ADJUDICACION CULMINACION DE
Y AFILIACION LA RELACION

Fuente: Las investigadoras (20007).

Representa el proceso en el cual se atare el cliente a la empresa administradora del
sistema de compras programadas, hasta que este se asocia al sistema a través de la
firma del contrato, en este sentido este proceso se realiza, en forma general de la

siguiente forma:

Proceso de Contacto y Afiliacidn al Sistema de Compras Programadas

Las empresas de compras programadas se distribuyen en distintos puntos del pais,

organizados en oficinas y sucursales de venta y atencion al cliente.

Los interesados en el ahorro programado se dirigen a tales entes donde son
asesorados por personal capacitado a fin de constatar si el sistema se adapta a sus

necesidades y determinar cudl es el plan de ahorro que mas favorece al cliente.

En este sentido, los requisitos minimos que exigen las empresas de compras
programadas a los interesados o futuros clientes pueden variar de acuerdo con la
politica de cada ente; sin embargo, en general, y basados en lo establecido por el Plan

Ford (s. f.), son los siguientes:
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° Personas naturales:

1. Contrato de inscripcioén a un plan determinado, el cual es llenado por el asesor

financiero en conjunto con el cliente.

2. Copia de la cédula de identidad.

3. Recibo o factura de algiin servicio basico, con la finalidad de verificar la

veracidad del domicilio suministrado por el cliente.

4. Referencias personales con nombre completo, cédula y teléfono fijo para su

ubicacion; la cantidad queda a criterio de la empresa con que se contrate.

e Personas juridicas:

1. Contrato de inscripcioén a un plan determinado, el cual es llenado por el asesor

financiero con ayuda del representante legal del solicitante.

2. Numero de Registro de Informacion Fiscal (RIF).

3. Copia del registro mercantil.

4. Comprobante del domicilio fiscal actual.

De esta manera, para ingresar al sistema de Compras Programadas debe realizarse

la firma del contrato de afiliacion, el cual contiene las clausulas por las cuales se rige
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el sistema al que el cliente se estd afiliando, el cual es definido por la
Superintendencia de Sociedades de Colombia como: ‘“aquel elaborado con
fundamento en la reglamentacion vigente y regido por clausulas estandarizadas”™, es
decir, el contrato de afiliacion establece las condiciones del plan seleccionado que

regira el transcurso de todo el proceso, asi como sus variantes.

Finalmente, para estar afiliado al sistema de compras programadas seleccionado,
ya firmado el contrato, se debe realizar la cancelacion de una cantidad o importe por
concepto de gastos administrativos y/o papeleo que generalmente es un porcentaje
sobre el monto del plan escogido. Este pago se realiza una sola vez y constituye la
utilidad de la empresa y la comision del asesor financiero (el vendedor), esta suma

no es reembolsable en caso del retiro del asociado del sistema.

Los Planes de Ahorro

Estos representan la programacion acordada por el asesor financiero y los
interesados en adquirir el bien o servicio; éstos varian dependiendo de la empresa
administradora de compras programadas y su naturaleza de autofinanciamiento; sin
embargo, segun la Superintendencia de Sociedades de Colombia (s. f.), se dividen en

dos componentes esenciales:

1. Las lineas de crédito: constituyen el monto de los planes de financiamiento, y
se refiere a la disponibilidad de los recursos necesarios para cubrir el monto de los

planes contratados a partir de una cuota mensual. Este monto corresponde al valor
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asociado de los bienes y/o servicios ofrecidos por la empresa, los cuales son
clasificados en rangos acordes con los precios del mercado. Este monto es elegido por
el interesado, o designado por el asesor financiero tomando en cuenta su nivel
adquisitivo y su disponibilidad de pago, en funcion del bien o servicio que desee

adquirir.

2. Duracion del plan de ahorro: representa el periodo o programacion de entrega
del bien o servicio contratado lo que dependera de las politicas de la empresa; éstos
pueden ir desde 36, 48, 60, 72, 96, 110, 144 o 180 meses dependiendo del bien que se
desea adquirir de la empresa con quien se contrate. De igual forma, estos lapsos
pueden acortarse en la medida en que se realicen los pagos adelantados de las cuotas

por parte del cliente asociado.

La PRE adjudicacién

Asi mismo, a los planes de ahorro se le anade un conjunto de elementos que se
encuentran incluidos implicitamente y que se apegan a las exigencias de tales planes
de ahorro y que han debido ser incluidos en el contrato de afiliacion, siendo éstos una
base fundamental de donde depende la operatividad del sistema de compras
programadas. De acuerdo con la Superintendencia de Sociedades de Colombia, estos

elementos a que se hace referencia son los siguientes:

1. La conformacion de los grupos: estan constituidos por la cartera de clientes de

la administradora del sistema de autofinanciamiento, organizados en grupos
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determinados por un numero finito de clientes. Y son definidos por la
Superintendencia de Sociedades de Colombia como: “el conjunto de suscriptores
relacionados con un plan determinado que tienen como denominador comun que el

valor del bien o servicio requerido por cada integrante es similar ente si.” (p.20)

De esta forma, el nimero de asociados inscritos en determinado plan de ahorro,
son organizados en grupos econdmicamente homogéneos (con igual nivel
adquisitivo), con la finalidad de que todos los clientes tengan la misma posibilidad de

obtener el bien o servicio.

El numero especifico de asociados que integran los grupos, depende de las
politicas de cada empresa administradora, asi como el nimero de grupos a conformar
para cada plan de ahorro. Por ejemplo, la cantidad de asociados por grupos puede ser
de 100, 120, 150, 160 6 300 personas para la adquisicion de bienes o servicios. Sin
embargo, esto dependera de la empresa de compras programadas, la cual
generalmente busca que el nimero de personas que integran los grupos coincida con
los plazos establecidos en los planes de ahorro, con el fin de definir el nimero de

bienes o servicios a adjudicar en cada periodo.

2. Las cuotas: representan el elemento dinamizador del sistema de compras
programadas; conforma la cantidad que deben pagar los participantes mensualmente a

la empresa administradora.
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Consiste en la cantidad resultante de la suma del monto del aporte mensual neto o
aporte puro, el costo administrativo, el impuesto al valor agregado (IVA), la prima de

seguro y el fondo de reserva. Como se muestra en la figura 3 siguiente.

En este sentido, el aporte mensual neto surge en funcion del plan de ahorro
contratado, dividiendo el monto del plan entre el plazo determinado para asi conocer
el aporte puro mensual de cada asociado, el cual, se destina a conformar un
fondo de adjudicaciones que es usado para la adquisicion de los bienes o servicios

en cada proceso de adjudicacion.

Por otro lado, el costo administrativo corresponde a un porcentaje fijado por la
empresa destinado a cubrir los gastos administrativos ordinarios, que se calcula sobre

un porcentaje del valor del plan de ahorro contratado fraccionado en cuotas.

Figura 3

Elementos que Conforman las Cuotas

Fondo de CUOTA Aporte
reserva mensual neto
Seguros

Costo administrativo

Impuesto al Valor
Adreaado

Fuente: La mvestigadoras (ZUU7).
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Este valor es empleado por la empresa administradora en sus actividades
administrativas y en el logro de los objetivos que se pretenden alcanzar una vez
culminado el plan de ahorro; en tal sentido, el costo administrativo constituye la
utilidad de la empresa. De esta forma, el costo administrativo aportado por los
participantes representa el costo del servicio, el cual sera destinado a cubrir los gastos
operacionales de la empresa administradora tales como, comisiones a sus asesores
financieros, servicios publicos, comisiones bancarias, papeleria, nomina, tramites de
negociacion, informacién a los clientes, asesoria juridica, gestion de cobranza, entre

otros.

Asi mismo, las cuotas incluyen un valor por concepto del Impuesto al Valor
Agregado (IVA) correspondiente al porcentaje vigente emanado por el organismo del
Estado correspondiente, en el caso venezolano, al SENIAT, calculado sobre el monto
del costo administrativo, como parte de una obligacion en calidad de contribuyente al
fisco nacional; de éste modo, este importe representard para la empresa un débito
fiscal, el cual deberd ser compensado con el crédito fiscal que se genere, lo que
deberd ser reflejado en la respectiva declaracion del Impuesto al Valor Agregado

(IVA).

Otro monto que forma parte de la cuota es la prima de seguro de vida a favor del
asociado, el cual es contratado por la empresa Administradora, que sirve en garantia
de la empresa, dada cualquier circunstancia adversa que genere su fallecimiento, en

cuyo caso el seguro dard cobertura a lo que resta del plan contratado, y los
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beneficiarios del sistema de compras programadas seran sus familiares. De igual
forma, algunas empresas administradoras exigen a sus participantes la contratacion de
un seguro sobre el bien en el momento de ser adjudicado. Por ejemplo, en caso de
contratar un plan para vehiculos, al momento de ser adjudicado sera entregado al
beneficiario con una poliza de seguro de amplia cobertura. Este importe corresponde
a un porcentaje anual sobre el monto contratado, fraccionado por meses o por el costo
de la poliza de seguros contratada también fraccionado en meses; lo que dependera de

la politica de la empresa.

Es importante destacar, que para algunas empresas la prima de seguros no forma
parte del valor de las cuotas, sino que al momento de la inscripcion de un plan dado,
se exige el pago de dicho seguro para la cobertura de un afio; o la cancelacion de una

tasa fijada por la empresa que actiia como un seguro y que es denominada garantia de

pago.

Por ultimo, la cuota estd compuesta por un fondo de reserva determinado por la
empresa con el fin de cubrir las deficiencias de recursos en la adjudicacion de bienes
o servicios y con ello adelantar y asegurar su entrega. Este fondo de reserva
constituye un porcentaje que se aplica sobre el precio del valor del bien o sobre el
valor que surge de sumar el aporte puro mas el costo administrativo dependiendo de
la politica de la empresa. Del mismo modo, la cuota mensual incluye el fondo de
reserva, puesto que éste elemento puede fungir como una provision creada por la

empresa y manejada de acuerdo con la empresa administradora.
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Por otro lado, la forma de pago de las cuotas debera ser mensual y por adelantado,
el dia que fije la empresa para cada grupo y en las entidades bancarias que la misma

autorice.

De este modo, el participante antes de ser adjudicado debe cancelar dicha cuota
consciente de la obligacion adquirida con la empresa en la fecha, monto y medio
acordado para hacerlo. Luego de la adjudicacion del bien o servicio, la empresa
administradora, en razén de que el participante cumpla con su pago, emite un
nimero de letras de cambio equivalentes a las cuotas que se adeuden, con el valor de
las mismas. Esto de acuerdo con las politicas operativas de cada empresa de compras

programadas.

En otro orden de ideas, cuando el asociado se afilia a un plan de ahorro
determinado, se le establece la linea de crédito que mas le favorece en funcion de su
nivel adquisitivo y su necesidad de adquirir determinado bien o servicio; estas lineas
de crédito se fijan en funcion del valor del mercado de éstos al momento de la
afiliacion. Sin embargo, este sistema opera en el marco de la economia nacional,
donde se presenta la variable inflacionaria, la cual, consiste en el aumento general y
continuo de precios de bienes y servicios, lo cual repercute en el valor del mercado

del plan de ahorro contratado.

Debido a esto, las empresas de compras programadas, basadas en sus politicas

operativas realizan una revalorizacion de cuotas, la cual consiste en el ajuste del costo
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inicial de la linea de crédito contratada y del valor de la cuota mensual a cancelar;
afectando el aporte mensual neto y demas componentes de la cuota que tengan como

base de calculo el monto de la linea de crédito.

En este sentido, el ajuste de las cuotas surge con el fin de permitir a las empresas
de compras programadas contrarrestar el impacto de la inflacidon y, en consecuencia,
permite cumplir con los compromisos contraidos por dicha empresa con los
participantes. A tal efecto, la revalorizacion de las cuotas se aplica a todos los
asociados del plan de ahorro (hayan sido adjudicados o no) destacando que se trata de
un sistema de ayuda reciproca, con el fin de cumplir con los compromisos contraidos

con todos los participantes en los distintos periodos de adjudicacion.

De este modo, algunas empresas tienen como politica, el ajuste a partir de la
aplicacion de un porcentaje fijo determinado por la administradora, el cual es llamado
factor de actualizacion, aplicado cada determinado periodo (segun las politicas de
cada empresa), lo cual se le informa al participante en el momento de su

incorporacion al sistema.

Por su parte, es politica de otras empresas de ahorro programado trabajar con los
precios del mercado actualizado, por lo que no poseen un porcentaje preestablecido,
si no que realizan el ajuste basados en las fluctuaciones de los precios del mercado
del bien o servicio, aplicando un porcentaje sobre el monto del plan de ahorro

contratado cada vez que el valor de éste se vea afectado, lo que finalmente incide en
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el calculo de las cuotas que deberd aportar cada participante, segin el plan, como se
sefiala esquematicamente en la figura 4. Esto es informado al participante con
anticipacion a través de un comunicado por escrito que le hace llegar la

administradora.

A tal efecto, el ajuste solo tiene efecto sobre las cuotas que faltan por cancelar por
parte del participante, ya que las cuotas canceladas, incluyendo las canceladas por

anticipado, se revalorizan a favor del cliente alcanzando el tltimo valor de la cuota.

3. La reunion de adjudicacion: en el sistema de compras programadas se realiza,
por lo general, mensualmente una reunién de adjudicacion, con el fin de adjudicar los

bienes o servicios a los participantes de determinado plan de ahorro.

Figura 4

Proceso de revalorizacion de las cuotas

Inflacion - Factor de actualizacion
% predeterminado
por la empresa.

< Costo actual
Costo inicial Ajuste del plan de
del plan de - Precio actualizado ahorro
ahorro. valor del mercado del

bien/servicio o plan

contratado.

Fuente: Las investigadoras (2007).

En este sentido, la reunién de adjudicacion, también llamada asamblea de

asociados, evento de eleccion o acto de adjudicacion, es el acto periddico mediante el
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cual se determina cudl o cudles integrantes del grupo, que se encuentran solventes en
el pago de las cuotas mensuales totales, tiene el derecho de recibir el bien o servicio,

mediante la aplicacion de los procedimientos previstos en el contrato de adhesion.

De tal forma, en esta reunion se hacen publicas las cuotas ofrecidas y canceladas
para seleccionar el o los adjudicados por el sistema. Esta reunion es un evento
publico, organizado por la empresa administradora del sistema, en donde participan
los representantes y directores de la misma, un notario publico (quien certificara el
proceso) y los grupos de asociados. Las fechas en las cuales se realiza esta reunion de
adjudicacion son fijadas por la empresa de compras programadas y publicadas en

calendarios y prensa nacional.

Asi mismo, los resultados de esta reunion y sus conclusiones son publicadas en la
prensa de circulacion nacional y estdn a disposicion de los participantes en las
oficinas de la empresa. El nimero de bienes o servicios a entregar y los métodos de
adjudicacion dependen de la politica operativa de la empresa administradora del

sistema de compras programadas.

En este orden de ideas, las distintas modalidades de entrega de bienes o servicios
por las cuales se posibilita la obtencion del mismo por parte del participante son, de
acuerdo con lo dispuesto por la Sociedad Administradora de Planes de
Autofinanciamiento Comercial de Colombia, en el manual del suscriptor, las

siguientes:
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e Mayor numero de cuotas ofertadas: consiste en ofrecer un nimero indefinido
de cuotas por parte del participante a la empresa dejandolo saber por escrito a través
de una carta de compromiso de pago por anticipado. Esta carta es un formato que
elabora la empresa, el cual establece a los participantes de cada grupo del plan de
ahorro la fecha estipulada en que debe ser llenado por éstos (siempre y cuando estén

solventes de sus obligaciones con el grupo y sea su deseo ofertar).

Asi mismo, todas las cartas tienen caracter confidencial hasta que son llevadas a la
reunidn de adjudicacion, donde son leidas en publico ante un notario y evaluadas para
determinar cual ha sido el participante que mayor numero de cuotas ha ofertado,
quien tendré el derecho de ser el adjudicado del mes. De haber dentro de un mismo
grupo un empate por cuotas ofertadas, cada empresa de acuerdo con sus politicas

determinard la forma del desempate.

e Mayor numero de cuotas canceladas: consiste en la cancelacion de un
numero determinado de cuotas por adelantado, y de forma regresiva, que desee por
decision propia realizar el participante de un grupo del plan de ahorro. Los
participantes que deseen optar por esta modalidad para la rapida adjudicacion de su
bien o servicio deben, de igual forma, estar al dia con su efectivo pago de cuota
mensual. Ahora bien, para la determinacion del participante adjudicado por esta
modalidad, en la reunion de adjudicacién son leidos ante un notario publico y los

asistentes, quiénes fueron los beneficiarios.
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e Adjudicacion por sorteo: consiste en reunir a todos aquellos participantes de
un grupo de plan de ahorro que estén al dia con su efectivo pago de cuota mensual
para hacerles la entrega de un niimero a cada uno, el cual les permite participar en el
sorteo. En una maquina especial, se encuentran los nimeros a participar; éstos son
extraidos uno por uno de forma aleatoria, siendo el ultimo numero extraido el que

gana el beneficio de adjudicar el bien o servicio.

e Asignacion por mérito: ésta es una modalidad mayormente designada por
algunas empresas como entrega opcional. Va a depender de la disponibilidad de
fondos obtenidos del pago al dia de los participantes de cada grupo; esta asignacion
sera efectuada al participante previamente evaluado por la administracion que cumpla

con:

- Pago efectivo al dia de las cuotas mensuales.

- No tenga morosidad en los ultimos tres (3) meses.

- Tenga un buen numero de cuotas regresivas canceladas.

- Mantenga un respeto a la empresa y sus trabajadores.

- De buena referencia a sus conocidos de la empresa.

- Lleve nuevos participantes a la empresa.
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- Colabore con la publicidad.

- Preste su colaboracion desinteresada, etc.

Lo anterior expuesto, dependera de las politicas de la empresa y del criterio de la
administracion de la misma al momento de evaluar la asignacién. Del mismo modo,
no es necesario el cumplimiento de todas las condiciones para optar a esta modalidad

de asignacion.

e Adjudicacion automatica: esta modalidad se origina al momento en que un
participante de un grupo del plan de ahorro cumple con condiciones que le dan el
derecho de ser adjudicado de forma inmediata. Son estas condiciones el pago puntual
de sus cuotas mensuales, el adelanto de cuotas regresivas, el compromiso de pago a

través de ofrecimiento de un numero elevado de cuotas, etc.

4. Sanciones: son amonestaciones aplicadas al participante por el incumplimiento
de sus obligaciones contraidas con la empresa administradora y que se especifican en

el contrato de adhesion.

En este sentido, es motivo de sancion el atraso en el pago de la cuota mensual
establecida por el participante y la empresa, lo que trac como consecuencia que el
participante entre en mora, la cual es penalizada con la aplicacion de un interés
calculado a favor de la empresa y tomada por la tasa activa mas alta que estipule el

Banco Central de Venezuela para el momento generado, también este incumplimiento
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se puede penalizar con cobros de multas que son establecidas por la misma empresa o

tomado por los porcentajes inflacionarios del mes en que se produce dicho atraso.

De igual forma, el participante que haya incurrido en mora no tendra derecho a
participar en la reunion de adjudicacion y, por ello, no tener la posibilidad de ser

beneficiario del bien o servicio.

La POST adjudicacion

Al ser adjudicado el bien, las empresa administradoras de compras programadas
contemplan la solicitud de ciertos requerimientos con la finalidad de mantener el
capital del grupo adscrito al plan de ahorro, garantizado, dada la condicion del
sistema de otorgar créditos para la adquisicion del bien o servicio requerido por el
participante a partir del aporte mensual a un fondo comun el cual respalda dicho
préstamo. En este sentido, se considera la designacion de deudor al participante
beneficiado con la adjudicacion y a la empresa administradora como acreedora, como
representante de los intereses de los demas miembros del plan de ahorro, dado que la
empresa debe garantizar a estos la seguridad de que cumplird con los compromisos

contraidos con todos los participantes de adjudicar el bien.

En este sentido, las empresas administradoras de sistemas de compras
programadas realizan actividades dirigidas a garantizar el pago de las obligaciones

que tiene el participante adjudicado a través de:
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e La contratacion de un seguro de vida por parte del participante como garantia
para dar cumplimiento a las obligaciones contraidas con la empresa en el caso del

fallecimiento de éste.

e La empresa tendré la reserva de dominio sobre el bien en calidad de garantia
hipotecaria, para asegurar el cumplimiento de las obligaciones contraidas con la
empresa sobre el bien entregado, ya que si el beneficiario no cumple el pago, la
empresa podra solicitar la venta del bien para honrar las obligaciones causadas y

cumplir con los compromisos con el grupo del plan de ahorro.

e Algunas empresas dedicadas al sistema de compras programadas solicita al
participante adjudicado la garantia de un fiador solvente, que garantice el pago de

éste, y de ser el caso, asuma las obligaciones cuando el deudor no pueda cumplirlas.

e De igual forma, se podrad hacer uso de la firma de letras de cambio a partir de
las cuotas que faltan por pagar cuando le sea entregado el bien o servicio. Esto se
realiza, dado el caracter juridico obligante del titulo valor, constituyendo las letras de

cambio una orden de pago a favor de la empresa.

Culminacién de la relacion por contrato

Los mecanismos que determinan la culminacion de la relacion contractual entre
los participantes y la empresa administradora del plan de ahorro, basados en las

clausulas del contrato de afiliacion, y estipuladas por el Plan Ford, son las siguientes:
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e Culminacion del plan de ahorro del grupo: una vez ya culminada la entrega
de los bienes y servicios por parte de la empresa administradora a todos los
participantes de un grupo y se ha dado la cancelacion de todas las cuotas, se procede a

la liquidacién del grupo por lo que se da por terminada la relacion por contrato.

e Culminacion del plan de ahorro del participante: se entiende por esto, la
completacion de las cuotas a pagar por parte del participante que ya ha sido
adjudicado de su bien o servicio, con lo cual la empresa administradora libera la
reserva de dominio que se efectud junto con la orden de compra—venta a favor del

participante (ya el bien o servicio es cien por ciento del cliente).

e Por transferencia del contrato: es culminada la relacion contractual cuando
por decision propia del cliente y en su propio juicio considerar no poder seguir con
las obligaciones expuestas en las cldusulas e hiciera valer su derecho de poder ceder
sus obligaciones a un tercero que ¢l escogiera o que s6lo puede elegir la empresa
administradora, a quien, después de una evaluacion de éste nuevo adquirente, se le

sea concedido el derecho de ser un participante del grupo.

El nuevo participante quedara comprometido a la cancelacion total de todas las
cuotas pagadas por el transferente a éste. Ademas, el nuevo participante asume todas

las obligaciones dejadas por cumplir y sefaladas en las clausulas.
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e Exclusién por atraso del pago de cuotas: la empresa administradora dentro de
las politicas determinara la forma en que un participante podra estar excluido del plan
de ahorro por el atraso del pago de un determinado numero de cuotas. En este caso, la
empresa podra reintegrarle al participante un porcentaje de las cuotas aportadas por

¢éste a la administradora; éste pago se le hara efectivo culminado el plan de ahorro del

grupo.

e Retiro voluntario del plan de ahorro: se culmina la relacion contractual
cuando por decision propia del participante desee no seguir con sus obligaciones,
informdndolo a la empresa administradora por escrito; en este caso, todos los
derechos establecidos en el contrato quedaran suspendidos, por lo que la empresa
debera devolver al participante un porcentaje que por cldusula se establece, pero s6lo
finalizadas las entregas totales de bienes y servicios al resto de los participantes del
grupo del cual ¢l se desprende. Entendiéndose que sus aportes iniciales fueron

tomados para las entregas respectivas de bienes o servicios.

e Muerte del asociado: en éste caso se hara uso del seguro de vida del
participante en caso de que lo tuviese, quedando como beneficiarios los familiares
que sean herederos. Si éste no fuese el caso, la empresa administradora podra ubicar a
sus familiares con el fin de que éstos asuman los compromisos contraidos por el

participante. De no aceptar las obligaciones, la empresa deberd reintegrar un
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porcentaje dado a sus familiares una vez culminado el plan de ahorro al cual

perteneciera el fallecido.

De este modo, los mecanismos que pueden ser utilizados para indicar la
terminacion de la relacion contractual, establecida por la firma del contrato de
adhesion, entre los asociados y la empresa, forma parte de los rasgos operativos del
sistema, determinando una herramienta que posee el cliente para no participar en el

plan de ahorro contratado, si éste fuese su deseo.

Resefa histdrica de la empresa

La Administradora Inverauto 2020, C. A., nace como un suefio de dos personas
creyentes de su conocimiento, y capacidad de dar a conocer, las compras
programadas en la region. La Licenciada Marietha Pérez y su esposo, el Licenciado
Henry Arroyo, son conocedores de una manera amplia del sistema de compras
programadas y lo que mas querian era tener su propia empresa en este ramo. Desde
Barquisimeto, ciudad originaria de estos dos sonadores, ambos realizaban estudios de
mercado para determinar donde, las compras programadas podrian posicionarse; y

asi, eligieron la ciudad de Maracay para iniciarse.

Contactaron una oficina en la Torre Sindoni de Maracay y comenzaron el
acondicionamiento de un nuevo hogar donde se cumpliria un verdadero suefio. Para el

30 de abril de 2006 era inaugurado en la Torre Sindoni de Maracay en el piso 5
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oficina 5-6 la empresa Administradora Inverauto 2020, C. A., previamente
constituida en el Registro Mercantil Primero de la Circunscripcion Judicial del Estado

Aragua, el 28 de abril de 2006, bajo el N° 36, Tomo 25-A.

Esta empresa es familiar, el tren directivo esta constituido por el Licenciado Carlos
Pérez, Gerente General; la Licenciada Marietha Pérez, Directora Comercial; el
Licenciado Henry Arrollo, Gerente Administrativo; y el Licenciado Junior Portillo,
Director de Filial. Es una empresa nueva que tiene una naturaleza, misioén y vision de

ser. Obsérvese:

Naturaleza: Inverauto 2020, C. A., se constituye como una empresa de servicio,
dedicada a la atencion al publico para evaluar a los clientes en el entorno econémico

financiero.

Mision: “Trabajar con honestidad y lealtad cosechando clientes y forjando nuevas
amistades con un personal altamente calificado para brindar apoyo y un mejor

servicio.”

Vision:

- Fortalecernos como empresa.

- Expandirnos a nivel nacional e internacional.

- Ser la empresa N° 1 en el pais para el 2020.
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- Conseguir detras de un cliente a un amigo.

De esta forma, la Administradora Inverauto 2020, C. A., se caracteriza por ser una
empresa seria, que desea obtener la completa confianza de sus clientes dejando atras
cualquier blasfemia que se ha dicho de esta clase de empresas. Esta empresa se
compromete con sus clientes de velar por el cumplimiento de sus derechos y ésta a

cumplir sus obligaciones y valer los derechos de sus clientes.

Bases Legales

Las bases legales representan el fundamento formal que soporta la investigacion y
bajo la cual se sujeta a derecho el tema en estudio, estableciendo los lineamientos

reglamentarios que marcan los limites de la legalidad dispuesta para ello.

De esta forma, es necesario sehalar que el sistema de compras programadas no
posee, en Venezuela, una base legal directa que regule su actividad, como es el caso
de Colombia, México, Pert y Brasil, sin embargo, para efectos de solventar esta
situacion, las empresas dedicadas a ofrecer este tipo de servicios se fundamentan
legalmente en los distintos cuerpos formales vinculados a este tipo de negocios. A
continuacion, y para efectos de esta investigacion, se sefiala las siguientes fuentes
reglamentarias Venezolanas: la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela, el Codigo de Comercio, el Codigo Civil, la Ley de Proteccion al
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Consumidor y Usuario y la Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras,

en el respectivo orden de aplicacion y supletoriedad.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

En la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999) se establecen
dos consideraciones; por un lado, la proteccion de los derechos del cliente del sistema

se compras programadas, y por otro, la legalidad de dicha actividad en Venezuela.

De acuerdo con lo primero, en el Titulo III referido a los Deberes, Derechos
Humanos y Garantias, en sus Disposiciones Generales (Capitulo I), establece el
Articulo 26, que toda persona tiene derecho a la justicia para hacer valer sus derechos
e intereses y los de un colectivo, con prontitud, imparcialidad y transparencia; lo que
garantiza a los clientes del sistema de compras programadas que en el momento en
que sean vulnerados sus derechos o se detecte alguna irregularidad con respecto al
sistema, podran acudir a las instituciones administradoras de justicia, quienes deberan
tramitar, procesar e investigar el caso de forma adecuada, con la finalidad de ofrecer
seguridad juridica a los usuarios del sistema. Del mismo modo, en el Articulo 27 se
establece que se podra interponer un amparo ante los tribunales, el cual tendré la

potestad de reestablecer la situacion juridica vulnerada.

De igual forma, en el Capitulo VII referido a los Derechos Econdmicos, el

Articulo 114 establece que sera penado el ilicito economico, la especulacion y la
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usura. Este principio constitucional garantiza a los clientes que el valor de cambio

pagado con el fin de adquirir el bien o servicio sera lo mas justo posible.

En este mismo capitulo, en el Articulo 117, se sefiala que:

Toda persona tendra derecho a disponer de bienes y servicios de calidad,
asi como una informacion adecuada y no engafiosa sobre el contenido y
caracteristicas de los productos y servicios que consumen, a la libertad
de eleccidn y a un trato equitativo y digno.

Es por ello, que el cliente debera ser informado de todas las condiciones del
sistema de compras programadas en el cual desea participar antes de su inscripcion,
asi como de recibir un bien o servicio de calidad, el cual sera acordado al momento de
su incorporacion al sistema. De igual forma, todos los participantes deberan tener la

misma posibilidad de obtener el bien o servicio y de recibir un trato justo e

igualitario.

Por otro lado, y desde el punto de vista de la legalidad del sistema de compras
programadas, la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, en su
Capitulo VII referido a los Derechos Econdmicos, en su Articulo 112 indica que las
personas pueden dedicarse a la actividad econdmica de su preferencia y, en funcion
de ello, el estado promovera la iniciativa privada, asi como la produccion de bienes y
servicios que satisfagan las necesidades de la poblacion. En este sentido, y
considerando que las empresas dedicadas al sistema de compras programadas, son

asociaciones de personas dedicadas a ofertar un servicio financiero a la comunidad,
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con el fin de adquirir, construir, remodelar o ampliar un bien u obtener un algun tipo
de servicio, con la objeto de satisfacer las necesidades de la comunidad, bajo una

modalidad de ayuda reciproca, se establece la legalidad constitucional del sistema.

Cddigo de Comercio

En el Cédigo de Comercio (1955) se establecen los deberes y obligaciones de las
compaiias, y considerando que la mayoria de las empresas dedicadas al sistema de
compras programadas operan bajo la modalidad de compafias, éstas deben regirse
por el Codigo de Comercio, el cual establece en su Titulo VII lo relativo a las
compaiiias de comercio y las cuotas de participacion, desde el Articulo 200 al 375,
indicando las disposiciones generales relacionadas con el contrato de la sociedad, lo

dispuesto para los distintos tipos de compaiiias y todo lo relacionado con las mismas.

Por otro lado, las empresas de compras programadas deben regirse por el Codigo
de Comercio en lo referido a las letras de cambio establecidas en su Titulo IX en los
articulos del 410 al 485, ya que es politica de algunas empresas de compras
programadas hacer uso de las letras de cambio con la finalidad de garantizar el pago
por parte del asociado que ya ha sido adjudicado, ya que las letras de cambio

constituyen una orden de pago por escrito, que emite la empresa administradora.

De igual forma, otra de las garantias utilizadas por algunas empresas de compras
programadas requiere la constitucion se una fianza, a partir de la intervencion de un

fiador solvente, a fin de garantizar a los demas miembros del grupo su continuidad en
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el plan. A tal efecto, el Codigo de Comercio establece en el Titulo XVII comprendido
por los articulos 544 al 547 lo referente a las fianzas, indicando en éste ultimo
articulo que: “El fiador mercantil responde solidariamente como el deudor principal,
sin poder invocar el beneficio de exclusion, ni el de division.” De esta forma, el
fiador constituye una de las garantias mas sé6lidas que posee el sistema junto con las

letras de cambio.

Por tultimo, la prenda es una garantia que, de acuerdo con el Articulo 537 del
Codigo de Comercio, “confiere al acreedor el derecho de pagarse con privilegio sobre
el valor de la cosa dada en prenda.” Esta constituye un mecanismo empleado por las
empresas dedicadas al sistema se compras programadas, por medio del cual el deudor
entrega a la misma la posesion efectiva de un bien, la cual debera restituir una vez
extinguida la obligacion. La prenda esta establecida en el Cédigo de Comercio en su

Titulo XVI conformado por los articulos que van desde el 535 al 543.

Cadigo Civil

El Coédigo Civil fundamenta a las compras programadas en funcion de los

contratos de afiliacion, las fianzas y la prenda.

El relacion con lo primero, las empresas dedicadas al sistema de compras
programadas utilizan la figura del contrato de afiliacion para inscribir en el sistema de
compras programadas al cliente, el cual debe describir todas las caracteristicas del

sistema y del plan de ahorro escogido, de forma clara y organizada en cldusulas;
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reguladas por el Codigo Civil en la Seccion I del Titulo II referido a Las Obligaciones
desde el articulo 1133 hasta el 1168, los cuales establecen las disposiciones generales
en cuanto a los contratos celebrados, los vicios del consentimiento, el objeto de los

contratos, la causa y los efectos de los mismos.

Dicho contrato debe detallar especificaciones propias de cada empresa
administradora de un sistema de compras programadas, tomando en cuenta las
particularidades de negociacion de cada ente, que van a regir en el lapso de tiempo
acordado para que las obligaciones entre la empresa y el asociado se desenvuelva de

la forma mas armonica posible.

En este sentido, dadas las condiciones funcionales de deficiencias legales y
normativas, en Venezuela se ha desarrollado ésta actividad de forma heterogénea, ya
que cada empresa de compras programadas establece sus propias condiciones de
trabajo en sus contratos de afiliacion, lo que conlleva a que cada empresa diseiie su
propio sistema de compras programadas a partir de criterios y basamentos que
beneficien a la empresa, estableciendo incentivos, promociones y facilidades para

atraer al cliente.

Del mismo modo, en el Codigo Civil se establece todo lo relacionado con las
fianzas, pero con caracter supletorio, ya que también son regidas por el Codigo de
Comercio, como se indico anteriormente. En este caso, se aplicard en primera

instancia el Codigo de Comercio, y de no ser suficiente o de ser necesario se utilizara
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el Codigo Civil para solventar la situacion. El Coédigo Civil establece en cu Capitulo
III lo relacionado con la naturaleza y extension de la fianza, los efectos y la extincion

de la misma, desde el articulo 1804 al 1837.

De igual forma, la prenda estd establecida en el Codigo Civil, en su Capitulo XIX,
desde el articulo 1837 al 1854, también con caracter de supletoriedad del Codigo de

Comercio.

Ley de Proteccion al Consumidor y al Usuario

Por su parte, las empresas dedicadas a las Compras Programadas se fundamentan
el la Ley de Proteccion al Consumidor y al Usuario, la cual tiene como objeto, segiin
el Articulo 1:

La defensa, proteccion y salvaguarda de los derechos e intereses de los
consumidores y usuarios, su organizacion, educacion, informacion y
orientacion, asi como establecer los ilicitos administrativos y penales y
los procedimientos para el resarcimiento de los dafios sufridos por causa
de los proveedores de bienes y servicios y para la aplicacion de las
sanciones a quienes violenten los derechos de los consumidores y
usuarios.

Dado que estas empresas son clasificadas como empresas de servicios, las
personas que hacen uso de ellas son consideradas usuarios definidos en el articulo 4

como: “toda persona natural o juridica, que utilice o disfrute servicios de cualquier

naturaleza como destinatario final.” Las cuales son protegidas integralmente por ésta
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ley, constituyendo ésta una base que garantiza a los usuarios el cumplimiento de sus

derechos inherentes a su condicion.

De este modo, la ley de proteccion al consumidor establece, entre otros, los
derechos de los usuarios, la forma de proteger sus intereses econdmicos y sociales y

la forma como deben recibir la informacién y publicidad por parte de la empresa.

Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras

Dado que las empresas dedicadas a la administracion del sistema de compras
programadas funcionan como ente alternativo de otorgamiento de crédito, la Ley
General de Bancos y Otras Instituciones Financieras (2001), establece la posibilidad
de ser supervisados por la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones
Financieras basado en el articulo 4 de la referida ley el cual establece:

Las personas naturales y juridicas que se dediquen regular o
habitualmente al otorgamientos de créditos, o a efectuar descuentos o
inversiones con sus propios fondos no necesitan autorizacion alguna para
realizar esa actividad; pero estan obligados a proporcionar a la
Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras los datos
estadisticos, de estados financieros y de mas informaciones periddicas y
ocasionales que estas le soliciten, y a dar libre acceso a sus funcionarios o
inspectores para la revision de libros, documentos y equipos tecnoldgicos.
Por consiguiente, se puede tomar a la Superintendencia de Bancos y Otras

Instituciones Financieras como posible ente regulador del sistema de compras

programadas, sin embargo, dado que atin no se ha definido la organizacion de las
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actividades de este tipo de sistemas en el pais, ain no se ha logrado aproximar a las

empresas dedicadas a este ramo al 6rgano supervisor establecido.



CAPITULO lII
MARCO METODOLOGICO

La Metodologia
El conocimiento que genera la investigacion debe caracterizarse por ser
verificable, objetivo, metddico, explicativo, predictivo y generalizable, capaz de
reducir la incertidumbre siendo entendible para el lector. El conocimiento cientifico
es definido por Méndez (2001, p. 6) como sigue: “El conocimiento cientifico
construye explicaciones acerca de la realidad por medio de procedimientos o métodos
basados en la légica, que le permiten establecer leyes generales y explicaciones
particulares de su objeto”. Por tanto, todas las explicaciones acerca de la realidad
observable y apreciable, tienen una razén logica de ser que permite tomar decisiones

para lograr los objetivos de la investigacion.

En este sentido, debe utilizarse un conjunto de procedimientos organizados y
secuenciales, conocidos como metodologia de la investigacion y que Sabino (1992,
p. 1) define como: “Los pasos y procedimientos que se han seguido en una
indagacion determinada, para designar modelos concretos de trabajo que se aplica en

una disciplina o especialidad”.

Partiendo de esto, y en funciéon al objetivo fundamental de la presente
investigacion que permite la determinacion de estrategias comerciales para un sistema

de compras programadas de vehiculos automotores. Caso: Administradora Inverauto

59
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2020, C. A., ubicada en Maracay — Estado Aragua, se determiné realizar una
investigacion de campo, la cual consta de un proceso de exploracion, recoleccion e
interpretacion de los datos obtenidos de la realidad, permitiendo el diagnostico de la
situacion actual del sistema de compras programadas en Venezuela y de su incidencia
sobre la Administradora Inverauto 2020, C. A., para asi identificar los factores

esenciales que permitan establecer las estrategias.

Una investigacion de campo, segun el manual de Trabajos de Grado de

Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales de la UPEL (1998, p. 5), es:

El anélisis sistematico de problemas en la realidad, con el proposito bien
sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores
constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia,
haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de los paradigmas
o enfoque de investigacion conocidos o en desarrollo. Los datos de interés
son recogidos en forma directa de la realidad en este sentido se trata de
investigaciones a partir de datos originales o primarios.

Del mismo modo, el nivel de la investigacion estuvo enmarcada en un estudio
descriptivo, el cual es explicado por Arias (2004, p. 22) de la siguiente manera:
Consiste en la caracterizacion de un hecho, fendmeno o grupo con el fin
de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo
de investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la
profundidad de los conocimientos se refiere.
Es decir, a lo largo de la investigacion se caracterizaron cada uno de los aspectos
relacionados con el sistema de compras programadas que pudieron afectar, de alguna

manera, las actividades de la empresa y con los cuales se pudieron establecer las



61

distintas estrategias que permitieron el mejoramiento de las operaciones comerciales

de la Administradora Inverauto 2020, C. A.

Es necesario destacar que la investigacion de campo contd con el apoyo de una
investigacion documental, refiriendo, al respecto, el Manual de Trabajos de Grado de
Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales de la UPEL (p. 6) que: “se entiende
por investigacion documental, el estudio de problemas con el proposito de ampliar y
profundizar el conocimiento de su naturaleza, con apoyo, principalmente, en trabajos
previos, informacién y datos divulgados por medios impresos, audiovisuales o
electronicos”. Esto debido a que fué necesario evaluar datos secundarios para el
entendimiento desde el punto de vista conceptual de todo lo referente al sistema de

compras programadas y otras variables relacionadas con el tema tratado.

Métodos de Investigacion

La investigacion de campo requiere de un curso de acciones a seguir para
conformar el disefio de la misma, lo cual permitié conocer organizadamente cada uno
de los componentes que integran el problema planteado; quedando establecido el
empleo del método cientifico que, segin Tamayo y Tamayo (1999, p. 35): “El
método cientifico es un procedimiento para descubrir las condiciones en que se
presenta sucesos especificos, caracterizado generalmente por ser tentativo,
verificable, de razonamiento riguroso y observacién empirica”. Para la ejecucion de

la presente investigacion se requiri6 del siguiente procedimiento:
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- Observacion.

Este método permitid acumular hechos que conlleven a la identificacion del
problema de estudio, como a su posterior resolucion. Méndez (2001, p. 154) sefiala:
La observacion como procedimiento de investigacion puede entenderse
como el proceso mediante el cual se perciben deliberadamente ciertos
rasgos existentes en la realidad por medio de un esquema conceptual
previo y con base en ciertos propositos definidos generalmente por una
conjetura que se quiere investigar.

A través de la observacion se determino las variables y conceptos de los elementos

a estudiar, para asi obtener datos de interés para la investigacion.

- Analisis.

Es el método por el cual se procesan los datos obtenidos permitiendo conocer
todos los elementos que integran el problema planteado. De este modo, Méndez (p.
146) lo define de la siguiente forma: “El analisis indica un proceso de conocimiento
por la identificacion de cada una de las partes que caracterizan una realidad; de este
modo podra establecer las relaciones causa—efecto entre los elementos que componen

su objeto de investigacion.”

El analisis permitié el manejo de las variables, identificando el comportamiento de
las mismas; de esta forma, se precisé la determinacion de estrategias comerciales
para un sistema de compras programadas de vehiculos automotores. Caso:

Administradora Inverauto 2020, C. A., ubicada en Maracay - Estado Aragua.
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- Sintesis.

Al respecto, Méndez (p. 147) comenta que: “La sintesis implica que a partir de la
interrelacion de los elementos que identifican su objeto, cada uno de ellos puede
relacionarse con el conjunto en la funcion que desempenan con referencia al

problema de investigacion”.

El andlisis precede a la sintesis en procesos que actian conjuntamente,
complementando el segundo a los resultados del primero, estableciéndose de este
modo explicaciones completas del fendémeno estudiado, las cuales permitieron

ratificar que la impresion resultante de la observacion es la correcta.

Poblacion y Muestra

Se conoce como poblacién el conjunto de elementos que se relaciona directamente
con el objeto de estudio y que contengan una caracteristica en comun, la cual se
estudia y da origen a los datos de la investigacion. Para Morles, citado en Arias
(1997, p. 51): “la poblacién o universo se refiere al conjunto para el cual seran validas
las conclusiones que se obtengan: a los elementos o unidades (personas, instituciones
o cosas) a las que se refiere la investigacion.” Con respecto a la poblacién que tuvo
lugar en esta investigacion, se divide en tres conjuntos, tal como se observa en la

tabla 1:
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Tabla 1
Distribucion de la Poblacién

Gerentes 03
Asesores financieros 07
Clientes inscritos 550

Fuente: las investigadoras (2007).

- En primer lugar; se tomo6 en cuenta como poblacion de la presente investigacion
a los Gerentes de la Administradora Inverauto 2020, C. A., conformados por tres
cargos superiores, un Gerente Comercial, un Gerente General y un Gerente

Administrativo.

- En segundo lugar; se consider6 como informantes para el presente estudio a los
asesores financieros que laboran en la misma administradora, conformado por 7

asesores.

- En tercer lugar; la cartera de clientes con que cuenta la Administradora
Inverauto 2020, C. A., representada por 550 clientes inscritos en las diferentes lineas

de financiamiento.

Partiendo de lo anterior, una muestra es la seleccion o parte representativa de la
poblacion asignada o tomada, con el fin de investigar los aspectos relevantes para la

investigacion; segin Hernandez (2000, p. 207): “La muestra es, en esencia un
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subgrupo de la poblacién. Digamos que es un subconjunto de elementos que

pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion.”

Asi pues, la seleccion de la muestra que se tomo6 para la presente investigacion es

la siguiente:

- En cuanto a los Gerentes; se tomo en cuenta uno solo, siendo éste la Gerente
General, debido a que es quien dirige la filial de Maracay. Por tanto, esta seleccion se
hace con base a un muestreo no probabilistico de tipo intencional, en donde los
elementos que van a formar parte de la muestra fueron seleccionados segun el criterio
de las investigadoras. Asi lo sefialan Kinnear y Taylor (1998, p. 405): “En el
muestreo no probabilistico, la seleccion de un elemento de la poblacién que va a
formar parte de la muestra se basa hasta cierto punto en el criterio del investigador o
entrevistador de campo.” En este sentido, el criterio utilizado por las investigadoras
fue la pertinencia de la informacién requerida, ya que los dos Gerentes que no fueron

tomados en cuenta no manejan informacion directa que sea relevante para el estudio.

En otro orden de ideas, una muestra es llamada muestra intencional cuando sus
elementos son seleccionados mediante juicio personal, es llamada también una
muestra no probabilistica, puesto que este método estd basado en los puntos de vista
subjetivos de una persona y la teoria de la probabilidad no puede ser empleada para
medir el error de muestreo. Por tal razon, la muestra de la poblacion de directivos

quedaré conformada a juicio de las investigadoras.


http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/epistemologia/epistemologia.shtml
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- En lo que se refiere a los asesores financieros, debido a su reducido numero, las
investigadoras tomaron como muestra todo el conjunto de la poblacion conformada
por siete (7) asesores financieros, fundamentado en base a muestreo no
probabilistico, correspondiente a un disefio censal, donde la muestra es la misma

poblacion.

- Para la poblacion conformada por los cliente afiliados a la empresa, se seleccion6
una muestra de tipo probabilistica, la cual es definida por Trujillo, citado en
Rodriguez y Pineda, (2003, p.23), como aquella en la cual “Su seleccion no depende
del investigador sino de una condicién aleatoria y/o azarosa.” Esta a su vez se
clasifica en al azar simple o aleatoria, la que segun Rodriguez y Pineda (p.93) “Se

trata de la seleccion por biombo, ruleta o loteria y tabla de numeros aleatorios.”

El calculo de la muestra se obtuvo de la aplicacion de la siguiente formula que

forma parte de la estadistica descriptiva segin Palella y Martins (2004, p.96):

N

ez (N-1)+1

Donde:

n= muestra

N = poblacion — 550 clientes
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e= error maximo de estimacion

En cuanto al error mdximo de estimacion, Palella y Martins ( p.96) indicaron que
este es:
(...) seleccionado por el investigador, funciona como un resorte: a mayor
nimero de estimacion menor nimero muestral y a menor error de
estimacion mayor serd el nimero muestral. Se recomienda trabajar con
un minimo de 3 % de margen de error y un maximo de 15%.
En este sentido, las investigadoras seleccionaron un error muestral correspondiente

a 14%, en virtud de las limitaciones que se presentaron en cuanto al acceso a la

poblacion de clientes.

De este modo, al sustituir los datos en la ecuacion:

N 550
n = = = 46,76 = 47clientes
ez (N-1)+1 [(0,14)2 (550-1)]+ 1

Por consiguiente, para la presente investigacion la muestra estuvo representada por
47 clientes inscritos en los planes de ahorro de la Administradora Inverauto 2020,
C.A.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Dependiendo del tipo de estudio y de los objetivos, es necesario aplicar técnicas

que permitan evaluar los datos adecuadamente. A éstos se les conoce como técnicas
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de recoleccion de datos que, segin Tamayo y Tamayo (1999, p. 180): “Es la parte
operativa del disefo investigativo. Hace referencia al procedimiento, condiciones y
lugar de la recoleccion de datos™. Para el disefio de las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, fue necesaria la realizacion de la Operacionalizacion de las
Variables, donde se desglosan los objetivos especificos en variables, dimensiones e
indicadores que fueron de gran ayuda para el disefio de estos (Ver anexo A). En este

sentido, las técnicas que se utilizaron para esta investigacion fueron:

- Observacion.

Debido a que esta investigacion fué¢ de campo, se determind conveniente aplicar
como primera técnica la observacion; sefiala, al respecto, Tamayo y Tamayo (1992, p.
98) que: “La observacion es la mas comun de las técnicas de investigacion; la
observacion sugiere y motiva los problemas y conduce a la necesidad de la

sistematizacion de los datos”.

Existen diferentes tipos de observacion, se consideré pertinente emplear la
observacion directa, con la finalidad de apreciar cual es la perspectiva de los

informantes con relacion a esta investigacion.

Tamayo y Tamayo (2000, p.123), la observacion directa: “es cuando el
investigador corrobora los datos que ha tomado de otros, ya sea de testimonios orales
o escritos de personas que han tenido contacto de primera mano con la fuente que

proporciona los datos”. Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizd la
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observacion directa participante, debido a que las investigadoras interactuaron con los

sujetos observados para adquirir la informacion requerida.

En todo caso, los datos obtenidos mediante la observacion estan proyectados en

dos matrices de observacion. (Ver anexo B)

- Entrevista.

Segun Tamayo y Tamayo (p.100), la entrevista: “Es la relacion directa establecida
entre el investigador y su objeto de estudio a través de individuos o grupos con el fin
de obtener testimonios orales.” Esta modalidad se caracteriza por la profundidad de
indagar en aspectos y detalles de la investigacion. Por esta razon, la entrevista fué
aplicada al grupo directivo y asesor de la Administradora Inverauto 2020, C. A.,
siendo ésta, de tipo semi-estructurada, para la cual Arias (1997, p. 72) establece que:
“Aun cuando existe una guia de preguntas, el entrevistador puede realizar otras no
contempladas inicialmente. Esto se debe a que una respuesta puede dar origen a una
pregunta extraordinaria.” De esta manera se pudo ampliar la informacion
suministrada por los entrevistados en la medida que la investigacion lo requirio. Esta
entrevista fue aplicada a través de dos guias de preguntas, una dirigida a los

ejecutivos y otra a los asesores financieros. (Ver anexo C).

- Encuesta.

Explica Sabino (1992, p. 104): “Se trata por tanto de requerir informacion a un
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grupo socialmente significativo de personas acerca de los problemas en estudio para
luego, mediante un analisis de tipo cuantitativo, sacar las conclusiones que se
correspondan con los datos recogidos”. Esta técnica permitio recabar opiniones de los
clientes inscritos en la Administradora Inverauto 2020, C. A., para la adquisicion de
vehiculos bajo el sistema de compra programada. El cuestionario fué¢ la modalidad
empleada para la recoleccion de datos en esta técnica (Ver anexo D), el cual Arias
(1997, p. 72) define como: “La modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita
mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie de preguntas.”
Por tanto, los encuestados debieron llenar el instrumento sin intervencion de las
investigadoras. El tipo de instrumento que se aplico fué mixto, donde los encuestados
debieron dar respuesta a preguntas de tipo cerrada y abierta o mixta, el cual Arias
(1997, p.72) define como: “aquel cuestionario que combina preguntas abiertas,

cerradas y mixtas.”

Asimismo, se aplicd técnicas de recoleccion de datos provenientes de otras

fuentes, para lo que se aplicé algunas técnicas, siendo éstas:

- Paréafrasis.

Segtin el Manual de la UPEL (1998, p. 153): “Una parafrasis es una formulacion
de las ideas expresadas por otro autor, utilizando palabras y un estilo propio, para
explicarlas o para interpretarlas”. De esta manera, se profundizé en el contenido

consultado para plasmarlo de una forma mas comprensible.
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- Resumen.

Otra técnica que permitid estructurar el contexto tedrico de esta investigacion es el
resumen, pudiéndose entender éste, segiin el Manual de la UPEL (p. 154), como: “La
expresion del material original; en forma condensada, también con palabras propias”.
Esta técnica permitiéo demostrar la capacidad de comprension e interpretacion de los

textos empleados.

Estas técnicas, en conjunto, fueron medios de obtencion de datos necesarios para
darle repuestas a las interrogantes, y con ello, lograr los objetivos planteados en dicha

investigacion.

Validez del Instrumento

La aplicacion de los instrumentos de analisis y recoleccion de datos, contienen
ciertas caracteristicas que permiten el logro de los objetivos establecidos previamente
en la investigacion. Una de éstas, se refiere a la validez, y con respecto a ello, Morles
(1985, p. 57) la define como “el grado con el cual un instrumento sirve al propdsito
para el cual estd destinado”. De esta manera, el instrumento fué sometido a juicios de
expertos (Ver anexo E) para que éstos confirmaran la validez metodologica y de
contenido, los cuales firmaron una Carta de Validacion de Instrumento (Ver anexo F)

como constancia de la aprobacion de dicho instrumento.
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Técnicas de Procesamiento y Andlisis de Datos

La informacién no puede presentarse sin un orden preestablecido para brindar el
conocimiento esperado por la investigacion; por ello, fue preciso ordenar y clasificar
los datos para levantar la informacion final. A este proceso se le conoce como
procesamiento de datos, donde se somete el resultado de las técnicas de recoleccion a
un profundo y definitivo andlisis; por lo tanto, los datos recolectados a través de la
encuesta y la entrevista, se organizaron, a través de una codificacion y tabulacion, es
decir, se someteran a un andlisis cuantitativo, el cual explica Sabino (p. 180) como
sigue:

Este tipo de operacion se efectia, naturalmente con toda la informaciéon
numérica resultante de la investigacion. Esta, luego del procesamiento
que ya se le habia hecho, se nos presentara como un conjunto de cuadros,
tablas y medidas, a las cuales se les han calculado sus porcentajes y
presentado convenientemente.

Esto luego de la previa clasificacion y registro de toda la informacion obtenida de
las encuestas y entrevistas.

En el caso de la informacion de fuentes secundarias, fueron tratadas a través de la
técnica de andlisis critico que, segin Hochman y Montero (1993, p. 49): “Es la

culminaciéon del trabajo comenzado con la presentacion resumida, y consiste en la

apreciacion definitiva de un texto, a partir de los elementos hallandose en é1.”

Para que la informacién obtenida fuese real, se evito la participacion de criterios

subjetivos, con la incorporacion de las técnicas de analisis; de esta manera, la
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informacion obtenida del estudio de los resultados, se convirtid en la base para la
estructuracion de las conclusiones y recomendaciones finales que dieron respuestas

utiles a las interrogantes que promovieron el alcance de los objetivos planteados.



CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS
La aplicacion de los instrumentos es uno de los pasos mas importantes en toda
investigacion, permite al investigador demostrar con resultados reales la veracidad del
objeto en estudio. La presente investigacion, tal como lo explica el capitulo anterior,
se conto con tres (3) grupos muéstrales de los cuales se obtuvieron los resultados que
a continuacion se presentan; para asi cumplir con los objetivos de esta investigacion.
En este sentido, Hernandez, Fernandez y Baptista (2003, p.349), sefalan que “Una
vez que el investigador recoge los datos que han sido codificados y transferidos, asi

como guardados en un archivo, procede a su analisis”

En esta investigacion de campo, se recabaron los datos suministrados por las
muestras objeto de estudio, los cuales fueron analizados en el caso de las entrevistas y
en el caso de las encuestas fueron codificados, tabulados y transferidos a un cuadro de

frecuencias porcentuales y sus respectivos graficos.

Después de recopilados los datos, se procedid a agruparlos por objetivos e
indicadores, a objeto de analizar de manera conjunta los items que los componen y

realizar e interpretar los resultados, empleando un analisis cualitativo y cuantitativo.

74
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A continuacion se presentan los resultados por medio de tablas de distribucion de
frecuencia y porcentaje, asi como sus graficos con sus respectivos andlisis, que

describen el comportamiento de las variables inmersas en la presente investigacion.

OBJETIVO ESPECIFICO #1
Describir las Caracteristicas Organizacionales de la Administradora
Inverauto 2020, C. A., Ubicada en Maracay - Estado Aragua.

Toda empresa posee factores internos que pueden incidir positiva o negativamente
en las operaciones y actividades que ésta realiza, las cuales pueden derivarse de las
caracteristicas organizacionales que posee dicha organizacidon, de esta forma, y en
funcién de esta investigacion, se tomo en cuenta el estudio de ciertas variables
consideradas fortalezas o debilidades, segin fue el caso; las cuales son analizadas a

fondo en los apartados siguientes:

¢ Clima Organizacional de la Administradora Inverauto 2020, C. A.

En toda organizacion existe un ambiente interno asociado a los miembros de la
organizacion, lo que tiene incidencia sobre la motivacion de éstos. De este modo
Chiavenato (2000, p. 86) indica: “el clima organizacional se refiere al ambiente
interno existente entre los miembros de la organizacion, esta estrechamente ligado al
grado de motivacion de los empleados e indica de manera especifica las propiedades

motivacionales del ambiente organizacional.”
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En cuanto a las caracteristicas del clima organizacional de la Administradora
Inverauto 2020, C. A., la Gerente General y los asesores financieros indicaron que las
relaciones entre la Gerencia General, la Gerencia Comercial y la Gerencia
Administrativa han sido excelentes y armonicos, ya que, se han conocido y
compenetrado muy bien, aseguraron que el grupo es un equipo de trabajo compuesto

por compaifieros que buscan un mismo objetivo; calificandose como una familia.

En cuanto a esto, es importante destacar, que la empresa se ha esforzado en
afianzar un clima organizacional armonico, para lo cual se hacen reuniones dos veces
al dia para motivar el compaferismo en el equipo de trabajo; y en funcion de ello se

cred un canto de buena energia con la cual terminan estas reuniones, el cual expresa:

Guia: Buenos dias asesores /cOmo estan?
Asesores: Muy bien
Guia: Y sus amistades, ;como van?
Asesores: Muy bien
Guia: Hoy haremos muchas citas,
Hoy haremos mas contratos,
Buenos dias asesores ;como estan?

Asesores: Muy bien

Este canto, anima y estimula a los asesores financieros en la realizacion de sus

actividades diarias, con lo cual se encuentran satisfechos por sus objetivos logrados.
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Sin embargo, este clima organizacional se ve afectado por la meta mensual
estipulada para el ascenso, dada la competencia que esto genera entre los mismos
asesores; incluso por las remuneraciones percibidas las cuales son comisiones

calculadas sobre los contratos cerrados en el mes respectivo.

e Objetivos y metas de la empresa.

El establecimiento de objetivos y metas por parte de la empresa constituye una
herramienta importante, dado que ayudan a mantenerse focalizados en la obtencion
de resultados, que conducen a los individuos a un desempefio cada vez mas alto,
afianza los equipos de trabajo y facilitan la comunicacion. En este sentido Chiavenato
(p. 30) indica:

Los objetivos son puntos hacia los cuales las empresas encaminan sus
energias y recursos. Si la organizacion es un medio de lograr los fines
mediante la capacidad de los individuos, los objetivos son metas
colectivas que representan aspectos socialmente significantes. Aunque
muchas veces se presentan como definidos por la accion, los objetivos
también influyen en la actividad organizada, puesto que, al quedar bien
establecidos, sirven como elemento vital en la legitimacion de la accion.

Por consiguiente, un objetivo es una situacion deseada que debe lograrse dotando a

la empresa de medios y recursos necesarios para alcanzarlos a través de estrategias,

técnicas u operaciones determinadas.

En el caso de la Administradora Inverauto 2020, C. A., la Gerente General, indico

que “El objetivo fundamental de la empresa es crecer y expandirse a nivel nacional y
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su meta es ser la empresa nimero uno de compras programadas,” lo cual puede ser
tomado como un objetivo general dada la amplitud del concepto donde se establece la

finalidad que tiene la organizacion.

En este sentido, los asesores financieros coinciden en que los objetivos y metas de
la organizacion son las indicadas, sin embargo, sefialan que estas no se le han hecho

llegar de forma escrita, sino que ha sido expresada verbalmente.

En cuanto a esto, se puede sefialar, que es necesario que la empresa
Administradora Inverauto 2020, C. A., establezca sus objetivos de forma especifica,
ya que las empresas deben satisfacer varios requisitos y exigencias que le imponen
los trabajadores y el ambiente que les rodea. De igual forma, la empresa establece
metas personales a los asesores financieros para que puedan ascender de cargo,
estableciendo al cierre del mes un nimero determinado de contratos para poder subir
a coordinadores de grupos. En este sentido, la meta que tiene el asesor financiero es

realizar determinado numero de contratos.

Seglin la teoria del establecimiento de metas, indica Stephen (1999. p. 80) que
“las metas especificas y dificiles llevan a un alto desempefio,” se considera acertada
la idea de colocar una meta dificil al asesor financiero para que éste aumente su
productividad. Sin embargo, una sola meta no es suficiente para que el trabajador

oriente las actividades de la empresa dado que ésta posee diferentes componentes
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como informacion, materiales y ambiente destinado a hacer funcionar la

organizacion.

e Manuales de operacién.

Los manuales de operacion son un conjunto de reglas especificaciones y procesos
provistos por la empresa que estan establecidas en un documento que contiene la
descripcion de las actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de

una unidad administrativa.

En la Administradora Inverauto 2020, C. A., estos manuales se refieren al
cumplimiento de las actividades de trabajo y a las pautas respecto al mercadeo del
sistema de compras programadas, sin embargo, cada asesor puede manejar sus
propias perspectivas de trabajo, manteniendo la consistencia del sistema. No obstante,
estos manuales de operacion no se encuentran a la mano de los asesores financieros ni

son conocidos ni manejados por estos.

e Beneficio socio-econémico de los trabajadores.

Las personas que trabajan en una empresa realizan actividades en todos los niveles
del proceso productivo aportando sus conocimientos, capacidades y habilidades con
la expectativa de un retorno por su contribucion, a través de salarios, beneficios y
retribuciones. En funcion de ello, uno de los aspectos mdas importantes de la

13

organizacion es la politica de salarios, definido por Chiavenato (p. 409) como: “el
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elemento esencial, tanto en la competitividad de la organizacion en el mercado de
trabajo como en las relaciones de la organizacion con sus empleados.” Por lo tanto, la
compensacion salarial se produce debido a una relacion de intercambio entre los

trabajadores y la organizacion.

En lo que se refiere al departamento comercial, los asesores financieros pueden
seleccionar una de dos modalidades de pago establecido por la Administradora

Inverauto 2020, C. A.

En primer lugar, pueden percibir como contraprestacion por sus servicios
prestados, un sueldo fijo equivalente al salario minimo vigente, bajo el cual estan
obligados a cerrar como minimo (8) ocho contratos al mes. Por otro lado, tienen la
opcion de recibir como remuneracion un monto correspondiente al 0.6 % calculado
sobre el monto de la linea de financiamiento seleccionado por el cliente que haya
cerrado contrato con su asesor. En este sentido estos obtendrian su remuneracion a

través de comisiones.

Sin embargo, todos los asesores financieros entrevistados afirmaron que
seleccionaron la modalidad por comisiones, ya que por medio de ella podrian
obtenerse mayores beneficios econdmicos y no se sujetarian a una meta minima
mensual, lo cual podria ser superado o no dependiendo de las habilidades del asesor

financiero y de las exigencias de los posibles clientes.
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e Normas establecidas por la empresa.

Todos los grupos tienen normas establecidas que actGian como medios de
influencia en el comportamiento de los mismos, indicando lo que deben hacer en
ciertas circunstancias. Al respecto Stephen (p.255) sefiala que las normas son
“estandares aceptables de comportamientos compartidos por los miembros del

grupo.”

De ésta forma, la Administradora Inverauto 2020, C. A., establece normas a sus
trabajadores referidos al comportamiento de todo el personal dentro de la empresa, en
cuanto al cumplimiento de: la jornada laboral, la puntualidad, responsabilidad, la
disciplina, mantener una buena presencia, el buen orden, etc. Estas normas estan por
escrito y a disposicion de cada asesor, son leidas cada cierto tiempo para asegurar su

cumplimiento por parte de todo el personal.

e Jornada laboral.

El trabajo de las personas esta profundamente influido por la duracion de la
jornada laboral, la cual forma parte de las condiciones legales de trabajo, debido a
que se encuentra regulado por la Ley Organica del Trabajo (1997) en su Articulo 189,
el cual indica:

Se entiende por jornada de trabajo el tiempo durante el cual el trabajador

esta a disposicion del patrono y no puede disponer libremente de su
actividad y de sus movimientos. Se considera que el trabajador esta a
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disposicion del patrono desde el momento en que llega al lugar donde
deba efectuar su trabajo, o donde deba recibir 6rdenes o instrucciones
respecto al trabajo que se ha de efectuar en cada dia, hasta que pueda
disponer libremente de su tiempo y de su actividad.

Ademas la Ley establece en su Articulo 195, que la jornada diurna no puede

exceder de 8 horas diarias y de 44 horas semanales.

De este modo, los trabajadores de la Administradora Inverauto 2020, C. A.,
cumplen un horario de ocho de la mafiana (8:00 a.m.) a doce del medio dia (12:00 m)
y desde las dos de la tarde (2:00 p.m.) hasta las seis de la tarde (6:00 p.m.), de lunes a
viernes; y los sdbados trabajan de nueve de la mafiana (9:00am) a una de la tarde
(1:00 p.m.). Cumpliendo asi las con las 44 horas de trabajo semanal, conforme a la

ley.

Partiendo de lo anterior, los asesores financieros indicaron estar conforme con su
jornada de trabajo, la cual cumplen como otra de sus normas y deberes establecidas

por la empresa.

e Valores de la empresa.

Las personas manejan elementos de juicios que transmiten de un individuo a otro y
que se aprecia como lo que es bueno, aceptable o correcto; de lo que se deriva una

jerarquia completa de valores. Estos valores son importantes dentro de Ila
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organizacion ya que constituyen las bases fundamentales que influyen en el proceder

del trabajador bajo un comportamiento ético y moral.

Los trabajadores de la Administradora Inverauto 2020, C. A., realizan sus
actividades, tomando en cuenta valores como honestidad, sinceridad, responsabilidad
y uniéon familiar. Sin embargo, estos valores no se encuentran enmarcados en un
documento impreso que muestre los valores organizacionales por los cuales se rige la

administradora.

e Programas de formacion y adiestramiento.

Hoy en dia, las organizaciones en busca de mejorar la productividad estan
motivando a la gerencia a incrementar sus gastos de capacitacion al personal en todos
los niveles, motivados por los cambios tecnoldgicos y la mayor competencia a quien
se enfrentan cada dia. De ésta forma, se hace necesario el desarrollo de habilidades
mentales, técnicas e interpersonales por parte de los trabajadores para el

mejoramiento de las actividades desempefniadas en la organizacion.

En referencia a esto, la Administradora Inverauto 2020, C. A., le da importancia al
desarrollo de las habilidades comerciales e interpersonales de los asesores financieros

ya que éstos representan el punto de enlace entre la empresa y sus clientes.

Es por ello que la empresa, tiene como politica el adiestramiento y capacitacion

del personal comercial a partir de diferentes medios. En este sentido, la empresa dicta
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talleres mensuales a sus asesores financieros sobre compras programadas, el contrato
de afiliacion, atencion al cliente, entre otras, dirigidos por la gerente comercial o los

coordinadores u otro asesor externo que contrate la empresa.

e Lamision.

La mision es un importante elemento de planificacion estratégica que guiard a la
empresa en la consecucion de sus objetivos. Abarcando la razon de ser o su proposito

general para la que fue creada la empresa.

Por consiguiente, la mision de la Administradora Inverauto 2020, C. A., es la

siguiente:

“Trabajar con honestidad y lealtad cosechando clientes y forjando nuevas
amistades con un personal altamente calificado para brindar apoyo

y un mejor servicio.”

Igualmente, es importante destacar que el personal entrevistado, tanto gerente
comercial como los asesores financieros, desconocen la mision de la administradora,
por no tenerla a la vista, no solo de su personal sino a la vista de todo cliente que
visite a la empresa, por cuanto ese desconocimiento de la mision constituye una
debilidad para la empresa dado la importancia estratégica que ésta posee en funcion

del objetivo fundamental de la organizacion.
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e Lavision.

La vision es el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y
estimulo para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto con la

competitividad.

De este modo, la Administradora Inverauto 2020, C. A., establece su visiéon como:

Fortalecernos como empresa,
Expandirnos a nivel nacional e internacional,
Ser la empresa N° 1 en el pais para el 2020,

Conseguir detras de un cliente a un amigo.

Al igual que la misién, la visién no es conocida por el personal de la empresa lo
que constituye una falla por parte de la alta gerencia al mantener desinformado de sus

dos principales elementos que dirigen las actividades de la administradora.

OBJETIVO ESPECIFICO #2
Describir la Situacion Actual del Sistema de Compras Programadas de
Vehiculos Automotores en la Administradora Inverauto 2020, C. A.,
Ubicada en Maracay - Estado Aragua.
El sistema de compras programadas, en Venezuela se ha desarrollado de una

forma heterogenia entre las distintas empresas dedicadas al sistema de compras

programadas de vehiculos, las cuales disefian y aplican sus propias condiciones de
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trabajo con la finalidad de atraer la mayor cantidad de clientes. En funcion de ello, la
Administradora Inverauto 2020, C. A., disefio sus propias politicas operativas que la
diferencia de todas las demas empresas del mercado, y las cuales se describen en los

enunciados siguientes.

e El proceso operativo del sistema de compras programadas que aplica la

Administradora Inverauto 2020, C. A.

La Administradora Inverauto 2020, C. A., emplea un sistema de compras
programadas de vehiculos que satisface sus expectativas operativas y que en
definitiva, emplea como herramienta para atraer al cliente. De este modo, el proceso
operativo del sistema de compras programadas que aplica la Administradora
Inverauto 2020, C. A., se encuentra explicado dividiendo el mismo en cuatro partes,
el proceso de contacto y afiliacion, la pre adjudicacion, la post adjudicacion y la

culminacidn de la relacion contractual.

e Proceso de contacto y afiliacion al sistema de compras programadas de la

Administradora Inverauto 2020, C. A.

La Administradora Inverauto 2020, C. A., es una empresa especializada en las
compras programadas de vehiculos automotores y tiene su oficina de ventas y
atencion al publico en la ciudad de Maracay — Edo. Aragua, especificamente en la

Torre Sindoni, ubicada en la Av. Bolivar de esta ciudad.
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Esta empresa ofrece al publico la posibilidad de adquirir vehiculos automotores de
todo tipo, de paseo, camiones, usados o nuevos, sin embargo, como €s una empresa

en expansion, comercializa mas vehiculos tipo paseo y taxis.

La Administradora Inverauto 2020, C. A., promueve el sistema de compras
programas de su empresa a través de comerciales publicados en una televisora
regional (TVS) en la cual, presenta al publico aragiiefio las caracteristicas de su
empresa destacando su eslogan “Detras de un cliente, un amigo”. Igualmente, realiza
actividades publicitarias a través de medios impresos regionales, los cuales son
invitados a cubrir todos los actos de adjudicacion que realiza la empresa, ya que son
actos publicos. Ademas, utilizan volantes entregados por los asesores financieros en

lugares concurridos de la ciudad. (Ver anexo G)

De este modo, los interesados en el sistema de compras programadas para la
adquisicion de vehiculos automotores que ofrece la Administradora Inverauto 2020,
C. A., cuando se dirigen por primera vez a las oficinas de ventas y atencion al
publico, son atendidos por la recepcionista quien toma nota de sus datos personales
como nombre, cédula, direccion, teléfonos y medio de comunicacion por el cual
conocid de la empresa. Luego se invita al nuevo cliente a la sala de espera, hasta ser
atendido por un asesor financiero. Estos asesores se encuentran en un salon especial
de asesores, esperando la llegada de los clientes. La recepcionista informa via
telefonica al asesor disponible para atender al cliente en espera, el cual se dirige a la

sala de espera del cliente, se presenta formalmente y lo invita a uno de los cubiculos
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donde cémodamente podran recibir toda la informacidon necesaria para adquirir el

vehiculo a través del sistema de autofinanciamiento.

En este proceso, el asesor financiero, llena una planilla de evaluaciéon econémica
del cliente en la que se especifica nombre, cédula de identidad, estado civil, nimero
de hijos, tipo de vivienda, teléfonos, nombre de la empresa donde labora, monto que
percibe, otros ingresos, monto que esta dispuesto a pagar por cuota, modelo del
vehiculo, linea de financiamiento a solicitar, si posee inicial y el monto de esta, si
posee cuenta de ahorro o corriente, entidad bancaria en que la tiene, si ha sido
beneficiado en algiin momento por algun crédito. Esta planilla puede observarse en el

anexo H.

Adicionalmente, se procede al llenado de una segunda planilla que es para el
cliente donde se explica el presupuesto segun la linea de financiamiento que se haya
acordado, esta planilla muestra los calculos de la cuota mensual a pagar por el
solicitante, indica la cantidad de cuotas a pagar y en que tiempo, asi como la

especificacion de que es un sistema sin sorteos. (Ver anexo I)

Ademas, la planilla contiene por escrito los requisitos minimos que solicita la
Administradora Inverauto 2020, C. A., a los nuevos clientes para afiliarse al sistema

de compras programadas, estos son los siguientes:

e Fotocopia de la Cédula de Identidad.
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e Dos referencias personales.

e Constancia de trabajo del cliente o certificado de ingreso.

e  Gastos administrativos.

Partiendo de lo anterior, estas dos planillas cumplen la finalidad de, la primera ser
para la administracion una muestra de las condiciones y caracteristicas de quien podra
ser un nuevo cliente, mientras que la planilla de presupuesto, es para el cliente para
que saque sus propios calculos y le haga todas las preguntas que desee a su asesor

personal.

Dependiendo de la evaluacion de la administracion con respecto a las preguntas
personales que el asesor hizo al cliente, se llama al cliente para informar si es un
cliente potencial que puede acceder por el financiamiento, del cliente aceptar la
oportunidad se pauta una nueva visita a la oficina para aclarar las ultimas dudas y asi

pasar al cierre del contrato.

Cuando el cliente consigna ante la empresa los requisitos para ingresar al sistema,
se realiza la firma del contrato de afiliacion, previa lectura de todas sus cldusulas y

explicacion clara y sencilla de estas por parte del asesor financiero.

La explicacion que recibe el cliente de la funcionalidad del sistema es a través de

dos métodos.
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En primer lugar; un explicacion visual con el apoyo de otra planilla que contiene
en resumen todas las clausulas mas importantes del contrato y que debe seguir el

cliente como deberes. En ésta se explica:

Su linea de financiamiento, si es de las basicas, es decir, alguna de las cuatro que
ofrece la administradora ¢ si es por un monto mayor donde se tendra que hacer
combinaciones con las lineas basicas, esto se le explicara al cliente detalladamente

sobre la planilla.

La muestra por escrito de la tasa fija hasta el final de su financiamiento del 1,21%.

El célculo de su cuota a pagar mensualmente, sacada por la multiplicacion de la
linea total a financiar por la tasa fija y la especificacion del tiempo total de pago, que

es 100% abonable el sistema y se maneja sin sorteo.

Representacion grafica de como se conforman los grupos de financiamiento
delimitando el nimero minimo de integrante con la que el grupo puede empezar a ser
adjudicado y el nimero méaximo con la que se cierra el mismo. Ademas se explica
como se conforma el grupo en cuanto a capacidad econémica; cliente con inicial,
clientes con inicial fraccionada y clientes sin inicial, como se muestra a continuacion

en la siguiente figura 5, siguiente.
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Figura 5
Conformacion de grupos de financiamiento de acuerdo

a su capacidad econémica

70 min.

Inicial

Con Inicial
Fraccionada

Sin Inicial

110 max.

Fuente: Las investigadoras (2007).

Partiendo de lo anterior, se explica las modalidades de entrega de los vehiculos,
por cuotas ofertadas repartido de mayor a menor y mayor nimero de cuotas
canceladas. De igual forma, se le pide al cliente que escoja un dia de pago para su
cuota de dos que ofrece la empresa, escogido el dia tendra cinco dias continuos para
presentar su pago en la oficina de lo contrario entrara en mora y se le haré el cobro de
intereses tomado por la tasa activa mas alta que tenga para el momento el Banco
Central de Venezuela. Igualmente expresa la penalidad para el cliente cuando éste no
pague su cuota durante tres meses seguido sin notificacion alguna a la administradora

de su ausencia.
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Para finalizar, se prosigue con la explicacion del fondo de reserva, la forma y

secuencia del pago de la cuota y lo referido al seguro del vehiculo.

De no existir duda por parte del cliente, se procede a la firma de dicha planilla y

queda como prueba de la explicacion visual realizada al cliente.

En segundo lugar, se comienza la lectura de cada una de las clausulas contenidas
en el contrato de afiliacion que sera parte de lo que ya se dijo durante la anterior

explicacion.

El contrato de afiliacion contiene las condiciones generales y operativas del plan
de compras programadas de la Administradora Inverauto 2020, C. A., y, estd
conformado por 18 clausulas que explican las caracteristicas del sistema, el valor de
la cuota y duracion del plan, nimero de clientes por grupo, forma y secuencias de
pagos, la inexistencia de intereses, el atraso del pago, valor de la inscripcion, la
posibilidad de transferir la obligacion, la reunion de la adjudicacién, la entrega de
bienes, las formas de adjudicacion la cantidad y frecuencia de las adjudicaciones, el
fondo de reserva, la exclusion por mora y otras particularidades, tal como puede

observarse en el anexo J.

De igual forma, debe llenarse una solicitud de inscripcion al sistema de compra
programada de bienes o inmuebles Administradora Inverauto 2020, C. A. (Ver

anexo K).
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Por ultimo, luego de la firma del contrato de afiliacion, para asociarse al sistema
de compras programadas seleccionado por el cliente, este debe hacer un pago en
bolivares correspondiente al 4% de la linea de financiamiento seleccionada, este pago
comprende la cancelacion de los gastos de administracion, papeleo y honorarios
profesionales, tal como es expresado en la clausula sexta del contrato de afiliacion de
la Administradora Inverauto 2020, C. A., referido al valor de la inscripcion. La
clausula sexta, la cual indica:

El cliente al efectuar su inscripcion abonara al representante oficial o
Administradora Inverauto 2020 C.A. un porcentaje del precio del
vehiculo elegido, dentro del cual se halla comprendido el pago de
inscripcion. El cliente acepta y asume que el monto en dinero entregado,
fue utilizado de forma inmediata, para sufragar gastos administrativos,
tramites y honorarios profesionales de la intermediaria la cual actia en su
propio nombre. Quedando establecido que los pagos o abonos, por
concepto de solicitud de inscripcidon son irrepetibles y en ningln caso,
bajo ninguna circunstancia (independientemente del argumento verbal
presentado por el cliente), serd motivos de reintegro o devolucion.

En este sentido, se destaca que éste pago se realiza una sola vez y por ningin
motivo es reembolsable al cliente; puede hacerlo en efectivo, cheque o depdsito

bancario en la entidad financiera y numero de cuenta que le indique la

administradora. Al consignar el pago le es entregado al cliente un recibo de pago.
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e Los planes de ahorro.

La Administradora Inverauto 2020 C. A., organiza la programacion de los

asociados basado en el sistema de compras programadas de la siguiente forma:

1. Las lineas de financiamiento: corresponden a los montos necesarios para cubrir
los planes de ahorro contratados y constituye el valor del mercado del vehiculo que se
desea adquirir. La Administradora Inverauto 2020, C. A., posee 4 lineas de crédito
para vehiculos nuevos o usados que poseen el valor de Bs.18.000.000,00;
Bs.22.000.000,00; Bs.25.000.000,00; y Bs.28.000.000,00; a los cuales la empresa le
asigna un nombre correspondiente a una piedra preciosa, en este caso dichas lineas de

crédito reciben el nombre de Zafiro, Rubi, Diamante y Platino respectivamente.

2. Duracion del plan de ahorro: la Administradora Inverauto 2020, C. A., organiza
los planes de ahorro, segun la segunda clausula del contrato de afiliacion, para un
periodo correspondiente a 8,5 afos, es decir, en 102 meses contados a partir de la
conformacién de los grupos, independientemente de la linea de crédito que adquiera

el afiliado.

La PRE adjudicacion

Constituyen los factores a tomar en cuenta en el momento que el cliente se afilia al

sistema y son considerados como elementos que complementan los planes de ahorro
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dentro del sistema de compras programadas desde el punto de vista de la

Administradora Inverauto 2020, C. A., entre las cuales tenemos los siguientes:

1. La conformacion de los grupos: la empresa organiza en grupos a los asociados
que se hallan inscrito en la misma linea de crédito con la finalidad de que los grupos
sean conformados con personas con el mismo nivel adquisitivo para que todos tengan
la misma posibilidad de adquirir el bien. En este sentido y tomando en cuenta la
clausula tercera del contrato de afiliacion, el numero de clientes por grupo es de 110
personas, independientemente del plan de ahorro contratado. De éste modo, el plan de
ahorro contratado coincide con el nimero de cuotas a pagar. Sin embargo, este monto
no coincide con el plazo de pago o duracion del plan de ahorro que es de 102 meses,

lo cual obliga al cliente a cancelar 13 cuotas anuales.

2. Las cuotas: son llamadas por la Administradora Inverauto 2020, C. A.
“Porcion Minima de Compras Mensual (PMCM)”, al respecto la clausula segunda del
contrato de afiliacion indica que “el valor de cada PMCM, equivale al 1,21% del
precio del bien (PVP sugerido por el proveedor o distribuidor oficial) al dia de su

efectivo pago.”

Tomando en cuenta este sefialamiento la Administradora Inverauto 2020, C. A.,
calcula la cuota base a pagar mensualmente por los asociados, multiplicando el valor
total de la linea de crédito contratada o precio del bien por el 1,21 %, es decir, si el

cliente se afilia a una linea de crédito de Bs. 25.000.000,00 multiplicamos este valor
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por el 1,21 % y obtenemos la cuota a pagar mensualmente como lo expresa la Tabla 2

que se observa a continuacion.

Tabla 2

Calculo de la Porcion Minima de Compras Mensual

Linea de crédito X % = Cuota

25.000.000,00 Bs. X 1,21 % = 302.500 Bs./ mensual.

Fuente: Las investigadoras (2007).

En este sentido, la cuota base mensual esta compuesta por una porcion de capital
que corresponde al 0,91%, y el 0,3% restante corresponde a los costos
administrativos y operativos de la Administradora Inverauto 2020, C. A., tal

como se expresa en el Tabla 3, tomando en cuenta el ejemplo anterior.

Tabla 3
Distribucion de la cuota base

0,91% 0,3% 1,21%

227.500 75.000 302.500

Fuente: Las investigadoras (2007).

Adicionalmente a la cuota base, el asociado debe aportar mensualmente un
porcentaje para un fondo de reserva, el cual estd estipulado en la clausula

decimacuarta del contrato de afiliacion, el cual indica: “el cliente abonara, ademas de
9 9
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las cuotas, una contribucion de hasta un 5 % del valor de ésta para constituir un fondo
de reserva que asegura la solvencia de su grupo, garantizando asi la continuidad en
las entregas. Este fondo sera utilizado para cubrir los reajustes de precios en los

bienes ocurridos dentro de la vigencia mensual de cobranza.”

Como ya se indicd, el monto que debe aportar mensualmente el asociado al fondo
de reserva puede ser de hasta un 5 % del valor de la cuota base y sera determinado
por la empresa segun la variacion semestral del precio de los vehiculos. Continuando
con el mismo ejemplo, se toma la cuota base y se multiplica por éste porcentaje, tal

como se observa en la Tabla 4.

Tabla 4

Fondo de Reserva

302.500 X 5 % = 15.125 Bs.

Fuente: Las investigadoras (2007).

Asi mismo, dado que el asociado estd pagando por un servicio, que es prestado por
la Administradora Inverauto 2020, C. A., éste debe cancelar el monto correspondiente
al pago de impuesto al valor agregado (IVA) que se encuentre vigente para el
momento de la cancelacion de la cuota, calculado sobre la base del costo
administrativo y operativo a cancelar. En éste sentido, y manteniendo el ejemplo

anterior, el porcentaje actual aplicable a los servicios financieros correspondientes al
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impuesto de valor agregado es de 9 % por lo cual se toma los costos administrativos y
operativos a pagar y se multiplica por este porcentaje, y nos da el monto
correspondiente al IVA a pagar por el asociado. Tal como se observa en la Tabla 5.
Este monto representa un débito fiscal y deberd ser compensado con los créditos

fiscales y entregado al fisco nacional.

Tabla s

Impuesto al VValor Agregado

75.000 Bs. 9 % 6.750 Bs.

Fuente: Las investigadoras (2007).

De esta forma, la cuta total a pagar por parte de los asociados de la Administradora
Inverauto 2020, C. A., comprende el aporte neto del capital, los costos
administrativos y operativos, el fondo de reserva y el impuesto al valor agregado
IVA. En este sentido la cuota total a pagar por parte de los asociados, de acuerdo al

ejemplo presentado, puede observarse en el Tabla 6 a continuacion.
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Tabla 6
Cuota total mensual
Aporte neto de capital 227.500,00 Bs.
Costo Administrativo y Operativo 75.000,00 Bs.
Impuesto al Valor Agregado 6.750,00 Bs.
Fondo de Reserva 15.125,00 Bs.
Cuota total mensual 324.375,00 Bs.

Fuente: Las investigadoras (2007).

En otro orden de ideas, la forma y frecuencia de pago de las cuotas se debera
efectuar de forma mensual y por adelantado tal como lo prevé la clausula cuarta del
contrato de afiliacion, el cual expresa:

El pago de los PMCM o cuotas, serd mensual y por adelantado, el dia que
se fije para cada grupo en las oficinas de la empresa o entidades bancarias
por ella autorizada, obedeciendo a esta secuencia: abonar una PMCM o

cuotas por mes y cada doce meses 2 PMCM o cuotas hasta completar las
110 previstas en 102 meses contabilizados a partir de la conformacion del

grupo.

En éste sentido, la empresa establece como plazo para el pago mensual de la cuota
total 5 dias continuos cada mes, que van desde el 15 al 20 o del 30 al 5 de cada mes,
de acuerdo al criterio de la Administradora Inverauto 2020, C. A., para evitar
congestionar a la empresa, dado que el asociado debe acudir a ella para entregar el
pago. Igualmente, el asociado debera cancelar 13 cuotas al afio, una cuota por 11
meses continuos y dos cuotas cada 12 meses para cumplir con el plazo y duracion del

plan de ahorro que es de 102 meses.
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Por otro lado, dado que las lineas de crédito se determinan basado en el valor del
mercado del vehiculo que el asociado desea adquirir, este valor tiende a cambiar
debido a la variabilidad de la inflacion en Venezuela que repercute en el aumento
continuo de los precios de los vehiculos; aunado al déficit de oferta del mercado

automotriz que se vive en Venezuela.

Por consiguiente, la Administradora Inverauto 2020, C. A., realiza una
revalorizacion del monto inicial de la linea de crédito, lo cual afecta el costo de todos
los elementos de la cuota total. En éste sentido, la empresa se basa en lo dispuesto en
la clausula segunda la cual expresa:

(...) si el precio del bien aumenta o disminuye, automaticamente
aumentard o disminuird, en igual proporcion, el valor de cada PMCM aun
no cancelado, entendiéndose que los ya cancelados, se revalorizaran a
favor del cliente alcanzando el precio del ultimo PMCM. La variacion del
valor del PMCM o cuota, serd valida para los clientes, mientras dure el
plan o hasta la cancelacion de las 110 PMCM o cuotas establecidas.

De esta forma, la Administradora Inverauto 2020 C. A., realiza una revalorizacion
de la linea de crédito cada seis (6) meses aplicando un porcentaje fijo predeterminado
por la empresa de 1,21 % sobre la linea de crédito contratada, lo que afecta el calculo
de todos los elementos de la cuota. De éste modo, solo son afectadas las cuotas que
no han sido canceladas para el momento del aumento del valor de la linea de crédito
contratada, revalorizando automaticamente las ya canceladas al valor actual de la

linea de crédito, y es aplicada a todos los integrantes del plan de ahorro sean o no

adjudicados.
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3. La reunion de Adjudicacion: es realizada por la Administradora Inverauto
2020, C. A., de forma mensual, con el fin de analizar el estado los asociados, en
cuanto a su plan de ahorro contratado y decidir que participante se le adjudicara el
vehiculo, lo cual se establece en la clausula séptima del contrato de afiliacion el cual
sefiala que “mensualmente se realizara una reuniéon donde se hacen publicas las
cuotas ofrecidas y las cuotas canceladas para seleccionar el o los adjudicatarios por

¢éstas modalidades de entrega.”

Por consiguiente, en la reunion de adjudicacion se anuncian las cuotas canceladas
y ofertadas en funcién de determinar quien o quienes seran los beneficiados por la

adjudicacion del vehiculo.

La Administradora Inverauto 2020, C. A., maneja 4 modalidades de entrega, dos
anticipadas y dos opcionales estipuladas en la clausula octava del contrato de
afiliacion el cual expresa que: “existieran 4 modalidades anticipadas y opcionales
para la entrega de los vehiculos a saber: modalidad de mayor numero de cuotas
ofertadas, modalidad de mayor numero de cuotas canceladas, modalidad de
adjudicacion por méritos y modalidad de asignacion numérica.”. En éste sentido, las
modalidades de entrega del vehiculo que emplea la Administradora Inverauto 2020,

C. A., son los siguientes:

e Mayor numero de cuotas ofertadas: en cuanto a ésta modalidad el contrato

de afiliacion indica en su cldusula novena, lo siguiente:
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El cliente que haya cumplido con todas las obligaciones derivadas del
presente contrato podra ofrecer o cubrir por adelantado un minimo de 10
cuotas en forma regresiva, es decir, de la nimero 110 a la numero 1,
dicho ofrecimiento debera hacerse mediante carta de ofrecimiento de
inicial suscrita por el cliente que debera ser entregada al representante de
la empresa por lo menos con 24 horas de anticipacién al acto de
adjudicacion, la carta de ofrecimiento de la inicial, podra ser entregada en
sobre cerrado a fin de evitar fugas de informacion, el bien sera adjudicado
al cliente que tenga mayor numero de cuotas ofertadas en forma
regresiva, si hubiese un empate, serd seleccionado el cliente que ofrezca
dentro de los tres dias habiles siguientes al acto de adjudicacion. Cancelar
la mayor cantidad de cuotas, igualmente mediante la carta de ofrecimiento
de la inicial. El cliente adjudicatario por el mayor nimero de cuotas
ofertadas (MO), deberad cancelar las cuotas ofrecidas dentro de los diez
dias habiles siguientes al acto de adjudicacion, de no ser cubierto el
ofrecimiento, la adjudicacion se hard al cliente que haya ofrecido el
mayor numero de cuotas en segundo lugar.

De esta forma, el cliente debera ofrecer 10 o mas cuotas a través de una carta de
ofrecimiento de la inicial (Ver anexo L) en una carta sellada que debera consignarse
a la empresa por lo menos con un dia de anticipacion. De éste modo, serd adjudicado
el asociado que haya ofertado el mayor nimero de cuotas. En caso de empate se dara
preferencia al que ofrezca cancelar cuotas adicionales a las ofertadas dentro de los 3

dias hébiles siguientes al acto de adjudicacion donde hallan sido favorecidos con el

empate.

En caso de ser adjudicado, el asociado debera cancelar lo ofrecido dentro de los 10
dias habiles siguientes al acto de adjudicacion y en caso de no cumplir con el pago,
éste perdera la posibilidad de ser adjudicado en ese mes, el beneficio se le otorgara al

cliente que haya obtenido el segundo lugar en la modalidad de cuotas ofertadas.
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e Mayor namero de cuotas canceladas: Esta modalidad es establecida en el

contrato de afiliacion en su clausula décima, la cual establece :

(...) existiendo fondos suficientes provenientes de la cobranza y del pago
oportuno por parte del grupo, se haré la adjudicaciéon por mayor numero
de cuotas canceladas (MC), la seleccion del cliente favorecido serd de
forma opcional y selectiva al criterio de la empresa siendo criterio de
seleccion determinante el hecho de que el cliente esté rigurosamente al
dia con las obligaciones contenidas en éste contrato y que haya cancelado
de forma regresiva el mayor nimero de cuotas seglin la secuencia de pago
del grupo. Las adjudicaciones por mayor numero de cuotas canceladas
aumentaran considerablemente la cantidad de entrega de bienes
mensuales y por consiguiente reducira el tiempo previsto para el cierre de
operaciones del grupo. El cliente que haya sido designado para recibir su
bien y éste esté moroso con una o mas cuotas perdera automaticamente el
derecho de ser cliente adjudicatario.

De acuerdo a lo anterior, el cliente favorecido serd el cliente que haya cancelado la
mayor cantidad de cuotas de forma regresiva, se encuentre al dia con los pagos
mensuales y no en atraso dentro de las condiciones que establece la Administradora

Inverauto 2020, C. A., y haya cumplido con todas sus obligaciones derivadas del

contrato de afiliacion.

e Adjudicacién por mérito: ésta es considerada en la clausula décima primera

del contrato de afiliacion, el cual expresa:

Esta modalidad serd ofrecida por la empresa, de forma opcional y
selectiva, si un numero determinado de adjudicaciones, cuando los fondos
recaudados provenientes de la cobranza o cancelacion oportuna de los
participantes permitan la adquisicion y entrega adicional de bienes. La
adjudicacion por mérito aumentara considerablemente la cantidad de
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entregas mensuales y por consecuencia reducira en tiempo previsto para
el cierre de operaciones del grupo.

e Adjudicacién numérica: es una modalidad de adjudicacion por sorteo que se
realiza cuando haya sido cancelado 90 % del plan de ahorro. Esta modalidad de
adjudicacion se encuentra prevista en la clausula décimo segunda, la cual expresa:

Una vez cancelado al menos un 90 % de los PMCM o cuotas, se realizara
trimestralmente la adjudicacion de un bien por modalidad de la
asignacion numérica. Cada cliente tendrd un nimero valido hasta el cierre
de operaciones del grupo. La entrega de vehiculo contemplara unicamente
a los participantes que estén 24 horas antes de la asignacion numérica,
rigurosamente al dia en el pago y no hayan incurrido en mora en los tres
meses consecutivos anteriores.

De esta forma, se le asigna un numero a cada integrante del grupo del plan de
ahorro que se encuentra presente en el acto de adjudicacién y que se encuentre al dia
con los pagos; se procede a seleccionar los nimeros insertos en una bombona de
cristal, y el beneficiado sera el que posea el Gltimo nimero que quede dentro de éste.

Si ésta persona ya ha sido adjudicada el beneficiario sera el que posea el niimero

inmediatamente superior.

De igual forma, la modalidad de adjudicacion automatica se encuentra implicita en
el sistema, dado que si el asociado cumple con el pago total de las 110 cuotas debe
ser adjudicado de forma inmediata, tal como lo indica la cldusula cuarta del contrato

de afiliacion donde expresa que: “Se concedera honrado el compromiso asumido por
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el cliente, cuando éste demuestre haber cancelado a la empresa las 110 cuotas

previstas en el plan, (...)”

Por otro lado, la empresa prevé la entrega de dos vehiculos mensuales como
minimo, uno por la modalidad de adjudicacion por mayor nimero de cuotas ofrecidas
y otro por mayor numero de cuotas canceladas ya que las otras 2 modalidades son

opcionales y de acuerdo al criterio de la empresa.

4. Las sanciones; son penalidades estipuladas en ¢l contrato de afiliacion, cuando

el asociado no cumple con las obligaciones que éste le confiere.

De este modo, cuando el asociado no cumple con el pago puntual de la cuota total
dispuesta para su plan de ahorro o el monto que pagd no cubre dicha cuota, el
asociado entra en atraso, lo cual esta estipulado en la cldusula quinta del contrato de
afiliacion, en donde se expresa:

Se considerard en atraso las cuotas abonadas fuera del plazo previsto, las
cuotas canceladas (por error o desconocimiento) con valor inferior al
establecido para el dia de su efectivo pago y las canceladas con cheque y
documentos que el banco emisor no pague por cualquier motivo (no
siendo admisibles pagos parciales).

De ésta forma, el asociado sera penalizado con un interés de mora correspondiente
a la tasa activa mas alta que emita el Banco Central de Venezuela, vigente para el

momento en que sea el atraso. En éste sentido, el asociado queda excluido de la

posibilidad de ser adjudicado en ese mes.
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La POST adjudicacion

Cuando la Administradora Inverauto 2020, C. A., adjudica el bien a un
participante, se deben realizar ciertas actividades en funcién de la entrega del
vehiculo solicitado, de éste modo, la empresa solicita requisitos adicionales al

asociado beneficiado por la adjudicacion, tales como:

2 referencias bancarias.

1 referencia comercial.

2 referencias personales.

Carta de solicitud del vehiculo, expresando las caracteristicas del mismo.

En caso de que el asociado adjudicado no pueda cumplir con alguno de estos
requisitos en treinta (30) dias continuos, perdera el derecho de adjudicacion, y se le
otorgard el beneficio al asociado que haya quedado en segundo lugar en el proceso de

adjudicacion.

Cuando el cliente adjudicado haya cumplido con todos los requisitos adicionales
exigidos por la Administradora Inverauto 2020, C. A., para la entrega del vehiculo,

éste le sera entregado en veinte (20) dias habiles, segun las politicas de la empresa.
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En éste sentido, dado que la Administradora Inverauto 2020, C. A., esta otorgando
el bien bajo la figura de un crédito soportado por los miembros del grupo, ésta debe
resguardarse de imprevistos para cumplir con todos los compromisos asumidos con
los miembros de cada grupo; y en funcidn de esto la empresa exige la contratacion de
una poliza de seguros para el bien, lo cual esta estipulado en la cldusula octava del

contrato de afiliacion, la cual indica:

Se adquirird una poéliza de seguro de cobertura amplia sobre el bien
entregado a nombre o endosada a favor de la empresa, hasta la total
cancelacion de la obligacién contraida por el cliente. La compafiia de
seguros y el corredor de seguros, si lo hubiera, son elegidos por la
empresa, la cual se encargara de la cobranza de la poliza. Esta pdliza sera
pagada por el comprador, hasta que cancele todas las obligaciones
contraidas con la empresa. La empresa no se responsabilizard por
procedimientos y atrasos en el pago de siniestros cuando la obligacion
recaiga en la compafiia aseguradora. Con respecto al incumplimiento de
obligaciones de parte del cliente en la pdliza de seguro, la empresa, tendra
causa justificada para ejecutar legalmente todas las garantias ofrecidas
sobre el vehiculo entregado.

En éste sentido, ésta poliza de seguros de cobertura maxima, se contratara en la

empresa que elija la administradora y estard a favor de la misma, al mismo tiempo,

que sera cancelada por el adjudicado mensualmente.

Igualmente la empresa, tendra la reserva de dominio del vehiculo entregado, tal

como lo expresa la clausula octava del contrato de afiliacion, el cual expresa:

Cuando el bien sea un vehiculo; la empresa tendra la reserva de dominio
del vehiculo si para el momento de la entrega el cliente no haya abonado
a la empresa el 50 % del valor del vehiculo, y a criterio de la empresa en
algunos casos hasta que el cliente cumpla con todas las obligaciones
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contraidas, el cliente integrard en la entrega un 1 % del precio del
vehiculo (...)

Culminacion de la Relacion por Contrato

Los diferentes procedimientos que pueden usarse para la culminacion de la
relacion por contrato entre los asociados y la Administradora Inverauto 2020, C. A.,
son los siguientes:

e  Culminacion del plan de ahorro: cuando la Administradora Inverauto 2020,
C. A., haya terminado la entrega de los vehiculos a todos los participantes del plan de
ahorro y éstos hayan cancelado las 110 cuotas establecidas en el contrato de

afiliacion, se liquida el grupo y se termina la relacion contractual.

e Culminacion del plan de ahorro del participante: esto se produce cuando el
participante haya completado las cuotas a pagar y la Administradora Inverauto 2020,
C. A., ya le haya adjudicado el vehiculo, dado que ambas partes quedaron conformes,

la empresa procede a liberar la reserva de dominio del vehiculo a favor del asociado.

e Por transferencia del contrato: la Administradora Inverauto 2020, C. A.,
establece la transferencia en la clausula sexta del contrato de afiliacion, la cual indica
que “en cualquier momento a su propio juicio y conveniencia el cliente que se
encuentre o se ponga al dia con sus obligaciones de pago, podra transferir sus
derechos, obligaciones y participacion contractual a otra persona a quien ¢l elija y

presente como su reemplazante.”
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En éste sentido, el participante podrd, cuando lo desee, transferir sus derechos,
obligaciones y participacion en el plan de ahorro contratado; para ello el asociado
deberd buscar un reemplazo que tenga las caracteristicas econdmicas y morales
requeridas por la empresa. El nuevo asociado debera asumir todas las obligaciones

del contrato y la cancelacion de todas las cuotas restantes.

e Exclusion por mora: cuando el asociado se atrase en el pago de 3 cuotas
continuas, la Administradora Inverauto 2020, C. A., tendra la potestad de aplicar la
exclusion por mora, prevista en la cldusula decimaquinta del contrato de afiliacion, el
cual indica:

(...) si un participante incurriera en mora acumulada de tres cuotas
sucesivas sin cancelar, la empresa podra, sin prejuicio de las facultades de
resolucion y rescision, exigir el cumplimiento del contrato a su eleccion,
hacer valer otros derechos que por ley y contrato tuviese, dejar sin efecto
el nexo contractual sin previo aviso y excluir del grupo al cliente, la
empresa reintegrard al excluido, el 80 % integrado por concepto de
cuotas, entendiéndose que el 20 % se penaliza por incumplimiento del
contrato y los gastos administrativos tipificados en la sexta condicion no
son reembolsables.

De ésta forma, la empresa deberd reintegrar al asociado el 80 % de lo pagado por
aportes de capital y retener el 20 % del mismo como compensacion por el
incumplimiento del contrato, igualmente no seran reembolsables los pagos realizados

por concepto de inscripcidon, gastos administrativos, intereses compensatorios por

mora y fondo de reserva.
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Este reintegro solo podra hacerse cuando se haya culminado el plan de ahorro, ya

que los pagos realizados, ya fueron usados para adquirir los vehiculos adjudicados.

Ademas se calculard un factor indexador de correlacion monetaria que fungird
como intereses compensatorios sobre el capital a reintegrar. Al respecto el contrato
de afiliacion en su cldusula decimaquinta indica:

(...) El factor indexador de correcciéon monetaria, que serd utilizado (en
esta fecha), para determinar el monto a reintegrar, equivaldra al de la tasa
de interés (la mas alta pagada por un banco comercial), para las cuentas
de ahorro personal, en ese mismo periodo. Ademas de esta restitucion
econdmica, el cliente, obtendrd como bonificacién o ganancia adicional,
una suma de dinero equivalente a la mitad de los intereses ya
recibidos (...)

e Retiro voluntario del plan de ahorro: se encuentra estipulado en el contrato
de afiliacion en la cldusula decimaquinta, la cual establece:

Si el cliente decidiera por cualquier motivo no continuar participando
activa y econdmicamente del plan, estard igualmente sometido a estas
disposiciones. Los aportes de dinero, hechos por concepto de cuotas o
PMCM, son o han sido utilizadas (como esta previsto y acordado), para
comprar los vehiculos que mensualmente se entrega a los participantes
adjudicatarios. Por este motivo el reintegro de las cuotas sélo podra ser
efectuado al cierre de las operaciones del grupo.

En este sentido, aquel asociado que desee retirarse del plan de ahorro podra

hacerlo en el momento que lo desee y se someterd a las condiciones dispuestas para la

exclusion por mora, explicada en el punto anterior.
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OBJETIVO ESPECIFICO #3
Identificar ventajas y desventajas del sistema de compras programadas
para la adquisicion de vehiculos ofrecidas por la Administradora
Inverauto 2020, C.A.
En cuanto a las ventajas y desventajas que presenta el sistema de compras

programadas se puede efectuar la siguiente evaluacion a través de los indicadores que

mencionamos a continuacion:

e Elcliente y el sistema de compras programadas.

Cuando el cliente se afilia al sistema de compras programadas lo hace porque
desea adquirir un bien o servicio que no se encuentra dentro de sus posibilidades
econdmicas, en éste sentido, se conforma un grupo de personas que se van a
autofinanciar reciprocamente para la obtencion del bien deseado; ésto se realiza
basados en el concepto del sistema de compras programadas que fundamenta la razon

de ser de ciertas empresas que funcionan como administradoras.

De ésta forma, es necesario que el cliente conozca en que consiste el sistema de
compras programadas al que va afiliarse para asi evitar malos entendidos, en éste
sentido, es labor de la empresa explicar al cliente antes de afiliarse el significado del

sistema.

Partiendo de lo anterior, los resultados de la encuesta realizada a los clientes, en

cuanto al concepto del sistema compras programadas son los siguientes:
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1. JAntes de afiliarse a la Administradora Inverauto 2020, C. A., sabia en

gue consistia el sistema de compras programadas?

Cuadro 1
Conocimiento del sistema de compras programadas de parte de los clientes de la

Administradora Inverauto 2020, C. A.

Si
Parcialmente

No

Fuente: Las investigadoras (2007).

Gréfico 1
Conocimiento del sistema de compras programadas de parte de los clientes de la
Administradora Inverauto 2020, C. A.

W 34%

‘ W Si B Parcialmente B No

Fuente: Las investigadoras (2007).
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Analisis de los Resultados

Tal como refleja el Grafico anterior, el 34 % de los clientes afirmaron, que antes
de afiliarse a la Administradora Inverauto 2020, C. A., sabian en que consistian el
sistema de compras programas y de igual manera un 34 % de los encuestados tenian
un conocimiento parcial de la finalidad de este sistema. Mientras un 32 % no tenia

conocimiento de lo que consistia las compras programadas.

Los clientes que respondieron afirmativamente ya tenian conocimiento del sistema
donde su adquisicién deriva de comentarios escuchados en el mercado, visitas
realizadas en otras oficinas que ofrecen el mismo sistema, entre otras, estando asi mas
dispuestos a adaptarse al funcionamiento del mismo dentro de la administradora en
estudio. La muestra de clientes parciales pudo obtener su nocion de compras
programadas con las visitas hechas a la empresa y el porcentaje que afirm6 no
conocer las compras programadas, es por motivo de la escasa informacion que existe
en los actuales momentos en el mercado acerca del sistema y por la Administradora

Inverauto 2020, C. A., para el momento de su visita.

2. ¢Explique lo que entiende por compras programadas?

Andlisis de los Resultados

En ésta pregunta de tipo abierta se verificd cual era la concepcidon que tenia el

cliente sobre el sistema donde ya esta afiliado, y los resultados fueron muy diversos
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entre la muestra que en la pregunta anterior habian contestado sin conocer lo que son
las compras programadas tuvo muchos aciertos en sus respuestas mencionaron

conceptos como:

e Compra por abonos mensuales.

e Compra a largo plazo.

e Sistema en el cual se busca adquirir un bien con pago programado, etc.

En otro orden de ideas, los clientes que parcialmente comprende el concepto de

compras programadas expresaban su confusion con expresiones tales como:

No entiendo.

e (Confusion entre programa directo o veremos, es espera.

e FEl cliente se fija su meta para adquirir un bien y la empresa lo ayuda.

e Adquisicion del bien por diferentes modalidades.

e El cliente pone las pautas, etc.

De esta serie de respuestas, se desprende incertidumbres que buscan explicar a
que se debe dichas confusiones por parte de los clientes, puesto que todas estan muy

alejadas de lo que realmente es la definicion de compras programadas, y al tener en
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cuenta que son clientes que ya estando afiliados a un plan de financiamiento, a una
obligacion de pago mensual, no se han preocupado por saber que es lo que ofrece la

Administradora Inverauto 2020, C. A. como tal.

Formay estructura del contrato de afiliacion.

El contrato de afiliacion constituye el tUnico documento que posee la
Administradora Inverauto 2020, C. A., que especifica las condiciones generales y
operativas del plan de compras programadas que aplica la Administradora Inverauto
2020, C. A., y en donde se refleja las caracteristicas, particularidades y las politicas

que rigen las operaciones del sistema de compras programadas.

En éste sentido, el contrato de afiliaciéon estd compuesto por dieciocho (18)
clausulas distribuidas en dos columnas, en una hoja tamafio extraoficio y con letra
arial nimero seis (6), a espacio sencillo y con una linea de por medio entre clausula y

clausula.

Bajo este esquema, la Administradora Inverauto 2020, C. A., realiza una
introduccion inicial destacando su eslogan “Detras de un cliente un amigo,” una
breve descripcion de las caracteristicas del sistema de compras programadas, el
nimero en el cual la Administradora Inverauto 2020, C. A., fue registrado en el
Registro Mercantil Primero de la Circunscripcion Judicial del Estado Aragua en la

fecha 28 de abril de 2006, bajo el N° 36, tomo 25-A. En éste apartado también se
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define las partes intervinientes, a la empresa por una parte y al cliente y comprador

por la otra.

De alli se desprenden, las dieciocho (18) clausulas contentivas de las condiciones
generales y operativas del plan de compras programadas empleado por la empresa, el
valor de la Porciéon Minima de Compra Mensual (P.M.C.M) o cuota y duracion del
plan, el nimero de clientes por grupo, la forma y secuencia de los pagos, la
inexistencia de intereses y el atraso en el pago de las cuotas, el valor de la inscripcion,
las disposiciones en cuanto a la transferencia, las condiciones de la reunion de
adjudicacion, la entrega de bienes por parte de la empresa, las modalidades de
entrega, tales como, el mayor numero de cuotas afertadas, el mayor nimero de cuotas
canceladas, la adjudicacion por mérito y la de asignacion numérica, la cantidad y

frecuencia de las adjudicaciones, el fondo de reserva y la exclusion por mora.

De ésta forma, el contrato de afiliacion termina indicando el lugar donde el cliente
debe firmar, colocar su cedula de identidad y sus huellas dactilares y finalmente
indica que “al firmar este documento el solicitante estara asumiendo que leyo y
aceptd estas condiciones”, afirmando asi la relacion juridica que establece entre las

partes interesadas.

Al respecto, la Gerente General de la Administradora Inverauto 2020, C. A.,
indico que el contrato “es el Unico respaldo que posee la empresa para resguardarse

ante eventualidades y otorgar seguridad al cliente.” Ademas indicd que los contratos
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de afiliacion “son faciles de entender para el cliente,” ya que “cualquier ama de casa

lo puede entender.”

Al respecto, todos los asesores financieros entrevistados coincidieron en que los
contratos de afiliacion son faciles de entender para el cliente, ya que éste es explicado
en la pre-asesoria (la primera entrevista) y luego es leido por el asesor financiero en
presencia del cliente, el cual puede hacer preguntas sobre cualquier duda que se les

presente, la cual es respondida de forma clara, antes de que firme el contrato.

Sin embargo, aclararon que un porcentaje considerable de clientes no entienden los
procesos del sistema de compras programadas empleado por la empresa contenidos
en el contrato por lo que solicitan llevarse el contrato para sus hogares para leerlo con
detenimiento, sin embargo, no estd autorizada la entrega de copias del contrato al
cliente antes de que éste se afilie al sistema puesto que la empresa sefala que es un
documento privado y confidencial de la Administradora Inverauto 2020, C. A. En
éste caso, los clientes pueden traer un profesional en leyes (abogado) a la empresa,
para que los asesore sobre la confiabilidad del contrato; no obstante, la mayoria firma
el contrato sin tener ninguna orientacion profesional externa que certifique la

legalidad del mismo.

En éste sentido, los asesores financieros indicaron, que existen clientes inscritos
que pasado los meses aun no manejan claramente las condiciones del contrato de

afiliacion.
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Al respecto, el resultado de la encuesta realizada a los clientes referida al contrato

de afiliacion fue la siguiente:

3. ¢Esta de acuerdo con la siguiente afirmacion? El contrato de afiliacion es

facil de entender.

Cuadro 2
Formay estructura del contrato de afiliacion de la
Administradora Inverauto 2020, C. A.

Muy de acuerdo 4 9
De acuerdo 7 15
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 17
En desacuerdo 23 50
Muy en desacuerdo 4 9

Fuente: Las investigadoras (2007).
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Gréfico 2
Forma y estructura del contrato de afiliacion de la Administradora
Inverauto 2020, C. A.

W 9% W 9%

8 50%0

B Muy de acuerdo B De acuerdo
B Ni de acuerdo, ni en desacuerdo @ En desacuerdo
B Muy en desacuerdo

Andlisis de los Resultados

Como se pude observar en el Cuadro 2, el 50 % de los encuestados considerd que
el contrato de afiliacion a los planes de financiamientos que ofrece la Administradora
Inverauto 2020, C. A., no es facil de comprender, otro 17 % considerdé que la
comprension del contrato de afiliacion es relativamente facil de entender, mientras el
15 % de los clientes que fueron encuestados considerd que si es comprensible el

contrato de afiliacion de la Administradora Inverauto 2020, C. A.

Hay que destacar que un contrato es un documento que contiene clausulas donde
se expresa los derechos y deberes del cliente al afiliarse, asi como los derechos y
deberes que tiene la empresa para con el cliente, aparte debe contener clausulas que

muestren la operatividad del plan, y los datos completos de registro de la empresa.
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Esto conduce a deducir un elevado nimero de clausulas que debe contener todo
contrato, bien transcrito para su perfecta lectura y perfecta presentacion. Pero lo que
recibe el cliente es una hoja grande con clausulas de letras muy pequefias y de un
1éxico no entendible para €l. Aparte que es obligacion del cliente leer completamente
dentro de la oficina todas las clausulas y alli mismo decidir si acepta o no lo que

expresa.

4. Cuando lee las clausulas del contrato ¢Le queda claro cudles son sus

derechos y deberes?
Cuadro 3
Formay estructura del contrato de afiliacion de la Administradora Inverauto
2020, C. A.

Si

Parcialmente

No

Fuente: Las investigadoras (2007).
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Gréfico 3
Formay estructura del contrato de afiliacion de la Administradora Inverauto
2020, C. A.

H 9%

W 28%

B Si B Parcialmente @ No

Fuente: Las investigadoras (2007).

Analisis de los Resultados

Como puede observarse, 63 % de los clientes encuestados afirmaron que cuando
leen las clausulas del contrato les queda claro cuales son sus deberes y
derechos, 28 % indic6 que queda parcialmente claro y solo un 9 % de estos indican

que no quedan claros.

Con el 63 % de las respuestas positivas se puede decir, que el contrato de
afiliacion expresa claramente cuales son los derechos y deberes de los clientes
asociados, lo que permite que los mismos comprendan el contenido de las clausulas

del contrato de afiliacion referida a los derechos y deberes.
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Por otro lado, el 37 % restante que afirma haber quedado parcialmente claro o que
no quedo claro, representa una falla en lo que se refiere a la induccion inicial por
parte de los asesores financieros que deben afianzar mas en sus contactos con los
clientes lo referido a los deberes y derechos de éstos, para que cuando el cliente lea el
contrato de afiliacion le quede totalmente claro, ya que cuando los clientes no
conocen cuales son los derechos y deberes que les otorga el contrato de afiliacion del
sistema de compras programadas de vehiculos que les ofrece la Administradora
Inverauto 2020, C. A., se presta a confusiones y descontentos por parte de éstos, lo

que puede generar incertidumbre cuando las dudas no son aclaradas a tiempo.

La credibilidad y confianza en el sistema.

El sistema de compras programadas, no posee en Venezuela ninguna ley directa
que regule éste tipo de organizaciones, debido a ésto el sistema ha sido instrumento
por medio del cual se han producido estafas millonarias por parte de personas

inescrupulosas.

De ésta forma, el sistema de compras programadas se ha caracterizado por ser una
modalidad de autofinanciamiento poco confiable y de mala reputacion entre los
venezolanos, lo que representa una desventaja para las empresas del ramo que desean

consolidarse en éste tipo de servicio.

En éste sentido, proporcionar credibilidad y confianza en el sistema, es un reto que

deben asumir las empresas que operan bajo esta modalidad en Venezuela, debido a
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que en la medida que el mercado confi¢ en el sistema de compras programadas, se
incrementara la demanda del servicio lo cual propiciara un crecimiento de éste tipo de

empresas.

Partiendo de lo anterior, la administraciéon de la empresa en estudio indica que
mantener al cliente informado sobre la gestion de la empresa es un factor importante
generador de confianza, y ellos lo realizan a partir de la television, radio, prensa
regional, folletos, la reunion de adjudicaciones y, la mas importante, a través de los
asesores financieros, considerados para la empresa como el punto de conexion entre

el cliente y ésta.

En las encuestas realizadas a los clientes ya afiliados a la empresa se obtuvieron

los siguientes resultados:

5. ¢Cree usted que la Administradora Inverauto 2020, C. A., a través del
sistema de compras programadas proporciona credibilidad y confianza a los

clientes?
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Cuadro 4
Credibilidad, confianza y seguridad en el sistema de compras programadas de la
Administradora Inverauto 2020, C. A.

Muy en desacuerdo 1 3

En desacuerdo 10 20
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 17
De acuerdo 15 32
Muy de acuerdo 13 28

Fuente: Las investigadoras (2007).

Gréfico 4
Credibilidad, confianza y seguridad en el sistema de compras programadas de la
Administradora Inverauto 2020, C. A.
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m 32%

W Muy en desacuerdo & En desacuerdo
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® Muy de acuerdo

Fuente: Las investigadoras (2007).
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Analisis de los Resultados

Como puede observarse, 28 % de los encuestados indicaron estar totalmente de
acuerdo con que la Administradora Inverauto 2020, C. A., le proporciona credibilidad
y confianza, 32 % de los mismos, afirmaron que estdn de acuerdo, 17 % estd ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 20 % aseguraron que estan en desacuerdo y so6lo 3 %

sostiene que estan totalmente en desacuerdo.

Esto indica que 60 % de los clientes de la Administradora Inverauto 2020,
C. A., creen y confian en la empresa y 23 % de los mismos no lo hacen. Dado que la
credibilidad y la confianza juegan un rol importante dentro del sistema de compras
programadas es necesario que la empresa tome medidas para disminuir éste
porcentaje en funcién de mantener al cliente ya afiliado satisfecho con las actividades

de la empresa y atraer nuevos clientes.

Los procedimientos del sistema de compras programadas aplicados por la

Administradora Inverauto 2020, C. A.

La ausencia de bases legales y estandares que regulen los procesos aplicables en el
sistema de compras programadas ha ocasionado que el sistema carezca de
uniformidad entre las empresas dedicadas a ofrecer éste tipo de servicios, en éste
sentido, ésta actividad se ha desarrollado de forma heterogénea, dado que cada
empresa aplica las condiciones que les convengan en funcion de atraer al cliente a

través de diferentes incentivos y promociones.



126

En éste sentido, los procedimientos adoptados y establecidos por Ia
Administradora Inverauto 2020, C. A., son considerados por la Gerente General y por

sus asesores financieros como una ventaja competitiva que permite atraer al cliente.

De esta forma, hacen referencia a una serie de condiciones que permite mantener

en operatividad a la empresa, las cuales son:

Trabajamos sin sorteos.

Comodas cuotas, acorde con la capacidad econémica de cada cliente.

e Tasa fija.

e FEl cliente puede ofertar su dinero.

e Con o sin Inicial.

e Se le brinda apoyo al cliente, para que se sienta satisfecho.

e La efectividad en la entrega del vehiculo.

e Laempresa trabaja con honestidad.

e El cliente escoge la cantidad de cuotas a pagar mensualmente.

e Pocos requisitos.
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e Vehiculo nuevo o usado, etc.

De igual forma, el personal entrevistado, afirmé que entre las desventajas que
posee el sistema de compras programadas aplicado por la Administradora Inverauto
2020, C. A., se encuentra el tiempo de espera que debe tener el cliente, dado que éste
se desespera al ver como pasa los meses pagando cuotas y no obtiene el bien

requerido, ya que éste es la inquietud que frecuentemente manifiestan.

Partiendo de lo anterior, y desde el punto de vista del cliente, éstos indicaron en
los items referidos a los procedimientos del sistema y las ventajas y desventajas de

¢éstos, considerados en las encuestas aplicadas, lo siguiente:

6. ¢Conoce usted los procedimientos del sistema de compras programadas

aplicados en la Administradora Inverauto 2020, C. A.?
Cuadro 5

Métodos y procedimientos de compras programadas aplicados en la
Administradora Inverauto 2020, C. A.

Si

Parcialmente
No

Fuente: Las investigadoras (2007).
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Gréfico 5
Métodos y procedimientos de compras programadas aplicados en la
Administradora Inverauto 2020, C. A.
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Analisis de los Resultados

Como se muestra en el Grafico 5, el 43 % de los clientes encuestados sefialaron
que conocen los procedimientos del sistema de compras programadas que aplica la
Administradora Inverauto 2020, C. A., 40 % de los mismos indicaron que los

conocen parcialmente y un 17 % aseguraron que no los conocen.

En éste sentido, se puede decir que solo el 43 % de los clientes quedan totalmente
claros con los procedimientos del sistema de compras programadas de la empresa en
estudio, y 57 % de los mismos no quedan claros, por lo cual se observa una
diferencia en cuanto a la especificacion que recibe el cliente sobre los métodos y
procedimientos del sistema; lo que se puede atribuir a la induccion por parte de los

asesores financieros y a la forma, estructura y redaccion del contrato de afiliacion.
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7. ¢Le parece que son faciles y accesibles?
Cuadro 6

Facilidad y accesibilidad del sistema de compras programadas aplicado en la
Administradora Inverauto 2020, C. A.

Si

Parcialmente

No

Fuente: Las investigadoras (2007).

Gréfico 6
Facilidad y accesibilidad del sistema de compras programadas aplicado en la
Administradora Inverauto 2020, C. A.
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Analisis de los Resultados

En Cuadro 6, y el Grafico 6, se observa relacion entre la pregunta nimero seis (6)
y ésta, en cuanto a que la mayoria de los encuestados manifiestan una buena
comprension con respecto al sistema de compras programadas y al preguntar sobre su
facilidad para acceder al sistema la mayoria con un 56 % expresaron que si lo es, sin
embargo, hay encuestados que expresando su parcial comprension del los
procedimientos que conlleva el sistema, expresaron que si es facil y accesible. Por
otro lado, un 32 % de los encuestados consideraron parcialmente facil y accesible a
este sistema para adquirir su vehiculo y un 12 % opinaron que no es ni facil ni

accesible.

8. Explique la razdn de su respuesta.

Anadlisis de los Resultados

Al evaluar los resultados de las preguntas seis (6) y siete (7), se obtiene la razones
por los que el mayor porcentaje estuvo a favor de que el sistema de compras
programadas utilizado en la Administradora Inverauto 2020, C. A., es facil y
accesible al cliente. Entre las distintas razones que expresaron los encuestados

tenemos las siguientes:

e Depende del cliente lograr sus objetivos.
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e Es facil para el pago pero no para la obtencion del bien.

e Por sus cuotas bajas.

e La publicidad es muy distinto a lo real

e Se ajusta al salario, etc.

Los clientes afiliados a los planes de créditos ofrecidos por la Administradora
Inverauto 2020, C. A., afirmaron conocer y comprender como es la administracion y
consecucion de éste sistema de adquisicion de vehiculos a plazos, ellos expresaron
que es una opcion buena por lo facil que resulta afiliarse al plan, por los pocos
requisitos y porque el pago de las cuotas son montos accesibles al bolsillo del cliente,
sin embargo hay quienes aclaran que existen condiciones que no se explicaron en su
debido momento y que el cliente ha comprendido a lo largo de su continuidad con la
empresa, entre esas condiciones esta el tiempo para la entrega del bien, puesto que les
dan un méaximo de 90 dias cuando el cliente cuenta con la inicial, y €stos mismos
clientes que teniendo su inicial completa y cancelada no se le es adjudicado a los 90
dias sino que tienen mucho mas tiempo esperando la llegada de su adjudicacion. Se
hace la salvedad de que solo dependera del afiliado y su continuidad de pago el que
logre la adjudicacion del bien. Pero entre todas las respuesta y a pesar de que los
resultados anteriores reflejan que los encuestados aceptan como facil y accesible el

sistema de compras programadas, se considera que existe descontento por parte de
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algunos encuestados en cuanto a la reducida informacion que le es suministrada al
cliente al momento de su afiliacion sobre el real funcionamiento del sistema y que
¢éstos han tenido que ir concluyendo, descubriendo y también aceptando para seguir
siendo participe de los grupos y lograr su cometido, que es la obtencion de su

vehiculo.

10. ¢Cual o cudles de la siguiente lista, considera son las Ventajas de adquirir
vehiculos a crédito bajo este sistema en la Administradora Inverauto 2020,

C. A.? Puede seleccionar mas de una opcion.

Cuadro 7
Ventajas del sistema de compras programadas de la
Administradora Inverauto 2020, C. A.

La empresa goza de solidez 8 9
La empresa me proporciona confianza 19 27
Tramitacion 7 ]
Los plazos concedidos son accesibles

27 31
La empresa posee experiencia en el sistema P g
Prontitud en la aprobacion de la afiliacion del

. 4 5

cliente

16 18

La empresa le brinda seguridad al cliente
Otra 1 2

Fuente: Las investigadoras (2007).
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Gréfico 7
Ventajas del sistema de compras programadas de la
Administradora Inverauto 2020, C. A.
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Fuente: Las investigadoras (2007).

Analisis de los resultados

Las ventajas de adquirir un vehiculo a crédito por medio del sistema de compras
programadas, gener6 una serie de opciones que son so6lo parte de las ventajas del
sistema y las tomadas en cuenta para nuestro estudio. Tal y como lo sefiala el grafico
anterior, un 31 % de la muestra afirm6, que los plazos concedidos por la empresa
para la adquisicion del vehiculo a crédito son accesibles en cuanto al tiempo y

dinero, lo cual genera credibilidad al proceso del sistema. El 22 % de los clientes
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afirman que la empresa genera confianza en los procesos administrativos y
financieros que conllevan a la adquisicion del vehiculo a través del sistema; lo cual
es importante para que los clientes tengan paciencia en la espera del vehiculo. La
empresa brinda seguridad al cliente, es una ventaja que representa el 18 % de la
muestra, lo que indica que el cliente tiene la certeza y conviccion de que alcanzara el
objetivo final, que es la adquisicion del vehiculo. E1 9 % afirmo6 que la empresa tiene
solidez, es decir, firmeza en los procesos que realiza y decisiones que toma en base al
sistema para satisfacer al cliente. El 8 % indic6 estar de acuerdo con las tramitaciones
que realiza la Administradora Inverauto 2020, C. A., como ente mediador entre el
cliente y el vehiculo, lo cual proporciona estabilidad para la empresa en el mercado.
Prontitud en la aprobacion de la afiliacion del cliente, obtuvo de acuerdo un 5 % de la
muestra y esto afirma que la afiliacién del cliente al sistema se realiza en el menor
tiempo posible. Otro 5 % estd representado por aquellos que certificaron la
experiencia de la empresa en el proceso del sistema, lo cual es importante para el
desempefio de una administracion eficiente del financiamiento de cada cuota que
cancela el cliente y la entrega del vehiculo. Finalmente un 2 % sefiald que la
Administradora Inverauto 2020, C. A., posee otras caracteristicas a resaltar, como

empresa que utiliza el sistema en estudio.

Las Ventajas de adquirir vehiculos a crédito bajo éste sistema en la
Administradora Inverauto 2020, C. A., otorgan importancia a la existencia en el

mercado del servicio que ofrece la empresa bajo los pardmetros legales y normativos
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de las compras programadas, recordando que éste, nacié como un sistema de ahorro
mensual donde cada miembro del grupo cancela cuotas para adquirir un bien, en €ste
caso un vehiculo, y por los resultados obtenidos a través de la encuesta se demuestra

claramente que unas ventajas resaltan mas que otras.

La ventaja de mayor frecuencia se refiere a los plazos concedidos por la empresa
para cancelar el vehiculo, éstos son accesibles para la gran mayoria, ya que se
adaptan a la capacidad de ahorro de cada cliente. El sistema respalda, principalmente,
esa caracteristica de financiamiento a largo plazo, donde todos los miembros del
grupo colaboran con la cancelacion del vehiculo de cada uno de éstos, lo que requiere
de confianza, seguridad y credibilidad para que cada cliente esté satisfecho con la
empresa y el sistema; ademas de tener paciencia con el tiempo de entrega del
vehiculo. Lo que proporciona un posicionamiento en el mercado favorable con
respecto a sus competidores y fortalece la estabilidad de la organizacion como

empresa solida.

La prontitud del proceso de afiliacion le permite al cliente con la menor cantidad
de requisitos, ser parte de un sistema de ahorro o autofinanciamiento para la
adquisicion del vehiculo, lo cual, en una entidad financiera requiere de mayor tiempo,

requisitos y capacidad de ahorro.
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11. ¢Cual o cudles de la siguiente lista, considera son las desventajas de
adquirir vehiculos a crédito bajo éste sistema en la Administradora Inverauto

2020, C. A.? Puede seleccionar mas de una opcion.

Cuadro 8
Desventajas del sistema de compras programadas en la
Administradora Inverauto 2020, C. A.

Tiempo de espera 31 59
Falta de informacion de la administracion del 9 17
sistema desconfianza en el sistema 3 6
Ausencia de respaldo legal 3 6
Procedimiento del sistema 3 6
Documentacion a consignar 3 6
Otra 0 0

Fuente: Las investigadoras (2007).
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Gréfico 8
Desventajas del sistema de compras programadas en la
Administradora Inverauto 2020, C. A.
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Fuente: Las investigadoras (2007).

Analisis de los resultados

Las desventajas del sistema de compras programadas en la Administradora
Inverauto 2020, C. A., tal como lo demuestra el Grafico 8, estd representada en
mayor frecuencia por el tiempo de espera del vehiculo, con el 59 %, lo que refleja un
gran descontento con el tiempo programado para la adquisicion del bien. Un 17 %
afirmo6 que existe falta de informacion acerca del sistema de compras programadas
aplicado en la empresa, lo que manifiesta el desacuerdo con los beneficios que otorga

el sistema como modalidad de autofinanciamiento. En un porcentaje igual al 6 %
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segun los resultados fueron, desconfianza en el sistema, ausencia de respaldo legal,

procedimiento del sistema y documentacion a consignar.

Asi como existen clientes que tienen confianza, seguridad y credibilidad en las
bondades del sistema de compras programadas, existe un porcentaje que asegura
desconfiar de la efectividad del sistema como el plan de ahorro para la adquisicion de
un vehiculo y, en especial, por el desconcierto que ocasiona no entregar el vehiculo
en el tiempo programado para el momento de la afiliacion del cliente. Esto puede
generar un efecto domin6 en muchos clientes de la empresa, desprestigiar su imagen
y perder posicionamiento en el mercado. Sin embargo, la falta de informacion en el
mercado y en la empresa acerca del sistema es la primera desventaja que genera el
resto, porque las compras programadas de vehiculos son una nueva modalidad de
autofinanciamiento implementada en el mercado venezolano, y su conocimiento hasta

el presente, en la mayoria de los clientes y posibles clientes, es confuso.

La ausencia de respaldo legal, es una desventaja que le resta credibilidad a la
eficiencia del sistema. Sabiendo que las cldusulas del contrato son s6lo condiciones
generales establecidas y disenadas por la empresa a su conveniencia, éste contrato es
el tnico respaldo legal que posee tanto la empresa como los clientes, dado que no
existe apoyo de alguna ley particular que regule éste tipo sistema de compras en el
pais. Por ésta razon, es importante que el cliente reciba la asesoria adecuada durante

la lectura del contrato para evitar malos entendidos a futuro.



139

El procedimiento a través del cual tiene funcionalidad el sistema en la
Administradora Inverauto 2020, C. A., debe ser del conocimiento de los clientes para
garantizar la transparencia de las compras programadas de vehiculos que ésta aplica,
ya que no existe entidad financiera de por medio que respalde el sistema, sino que la
administradora es la misma empresa encargada de los tramites financieros en todas

las instancias del proceso.

La documentacion a consignar para la afiliacion al sistema, representa un aspecto
legal que la empresa exige para la formalidad del proceso, sin embargo, no es la mas

adecuada al nivel de compromiso que la empresa adquiere con el cliente.

12. ¢Por que selecciono a la Administradora Inverauto 2020, C. A., para
adquirir su vehiculo bajo ésta modalidad de autofinanciamiento?. Puede

seleccionar mas de una opcién.



Cuadro 9
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Caracteristicas por las cuales se selecciono el sistema de compras programadas

en la Administradora Inverauto 2020, C. A.

Cuotas mas accesibles

Vehiculos nuevos o usados
Tiempo de pago

Mi ahorro va adquiriendo
actualizado

El sistema se adapta a mis ingresos
Tasa fija

Sin inicial

Sin intereses

Pocos requisitos

Otra

un

valor

33

Fuente: Las investigadoras (2007).
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Graéfico 9
Caracteristicas por las cuales se seleccioné el sistema de compras programadas

en la Administradora Inverauto 2020, C. A.
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Fuente: Las investigadoras (2007).

Anadlisis de los resultados

Ante la interrogante de las caracteristicas de las compras programadas se obtuvo
los siguientes porcentajes segun su frecuencia. En un 30 % afirmaron que las cuotas
impuestas por la Administradora Inverauto 2020, C. A., para cada linea del vehiculo
son accesibles para la capacidad de pago de cada cliente lo que hace atractivo al
sistema. Un 16 % afirm6 que los requisitos para la afiliacion son pocos y por lo

tanto no son complejos para recaudarlos y consignarlos. Un 15 % indic6 que ofrecen
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vehiculos nuevos y usados, es decir, de acuerdo a los requerimientos de cada cliente
para satisfacer su necesidad. Un 11% expreso que tener tasas fijas se adapta a la
capacidad de pago de cada cliente y por lo tanto hace, del mismo modo, atractivo al
sistema. En un 9 % afirmo que el tiempo de pago de las cuotas es favorable al periodo
en que realmente el cliente puede recaudar el monto en bolivares para cancelar las
cuotas. En un 6 % se refleja que eligieron el sistema por que no es necesario poseer
la cuota inicial para afiliarse a un plan de ahorro, caracteristica que ajusta al sistema a
clientes con cualquier capacidad de ahorro. Sin intereses obtuvo 4 % del total de la
poblacion, ya que al cancelar la primera cuota se abona un porcentaje en intereses

para los gastos administrativos.

El sistema se adapta a los ingresos del cliente, a pesar de ser una caracteristica
primordial del sistema, no fue uno de los motivos mas importantes por los que el
cliente eligié las compras programadas que aplica la Administradora Inverauto 2020,
C. A., obteniendo asi un 3 %. De igual forma sucedid con la caracteristica
correspondiente con el valor actualizado del ahorro del cliente y la opcion de otras

posibles caracteristicas que existan en el sistema.

El financiamiento que ofrece la Administradora Inverauto 2020, C. A., representa
un conjunto de ventajas que le otorgan a la empresa posicionamiento en el mercado.
En cuanto a las cuotas, segin la informacién suministrada por los clientes, es
accesible en cuanto que se adapta a sus capacidades de ahorro como sistema de

autofinanciamiento, lo cual facilita que el cliente pueda cancelar su vehiculo en el
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tiempo y monto que sus ingresos mensuales le permita. La empresa en estudio
obtiene una ventaja competitiva ofreciendo cuotas a bajo costo, asi como impulsa la
afiliacion de mas clientes cada mes. La opcion de pocos requisitos muestra que
muchos de los clientes aspiran obtener el vehiculo en un corto plazo y sin muchas
complicaciones que limiten la prontitud del proceso que implica la compra del
vehiculo por parte de la administradora; de otra forma, los requisitos serian mas

exigentes y tal vez mas complicados de recaudar.

Vehiculos nuevos y usados es otra opcion que es atractiva para los clientes de la
empresa porque los carros nuevos tienden a requerir de mayor tiempo de espera,
requisitos y requerimientos legales, mientras los usados se consiguen en el mercado
a diario y estdn a disponibilidad inmediata del cliente aunque su costo tal vez sea un

poco mas elevado.

El tiempo de pago fue unas de las caracteristicas que también resalto y es evidente
que el tiempo es primordial en el sistema, recordemos que es un sistema de
comercializaciébn que consiste en la integracion de grupos de consumidores que
aportan mensualmente a la cuenta de un fideicomiso una cantidad determinada,
acorde al plazo y monto contratado. Esto hace que la cancelacion total del costo del
vehiculo sea en un largo plazo y flexible para los afiliados.

Las tasas son fijas le dara la seguridad de saber que la cuota nunca cambiard para

el afiliado al sistema por lo cual, las mismas se mantienen estables, aunque con la
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especificacion que semestralmente la empresa hace, se ajustara de acuerdo a los

aumentos sufridos por la inflacion.

Sin inicial, es una caracteristica que a pesar de la poca frecuencia que obtuvo en
los resultados, va ligada a las cuotas accesibles porque la inicial es la misma llamada
“cuota inicial” y para que cada cliente disponga de manera inmediata de ella, debe ser
una persona con mentalidad de ahorro, mientras que el sistema de compras
programadas motiva e impulsa la capacidad de ahorro en cada aspirante que desea

obtener el vehiculo por medio de éste sistema.

Sin intereses, como ya se ha sefialado con anterioridad, la tasa es fija, por lo tanto,
en el momento que el cliente se afilia a la Administradora Inverauto 2020, C. A.,
y convierte en asociado, cancela cuotas equivalentes al 1,21 % del valor de la linea

de financiamiento que desea adquirir.

El sistema se adapta a la posibilidad de pago y ahorro de cada cliente, porque
considera el ingreso mensual de cada afiliado en virtud del ingreso que perciba, para
tener la posibilidad de adquirir el vehiculo, tomando en cuenta que aquellos clientes
que cancelan mas numero de cuotas tienen mayor probabilidad de adquirir el vehiculo

en corto plazo.

El ahorro de cada afiliado de la Administradora Inverauto 2020, C. A., adquiere
valor en el tiempo, actualizado al costo del vehiculo. Por tanto, cada cuota que el

cliente cancela se adapta al precio que el bien tiene en el mercado. Aunque ésta
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caracteristica no fue de gran relevancia para los encuestados, es un aspecto financiero
que incorpora éste sistema de autofinanciamiento; pero por falta de informacion del

mismo sistema, el cliente desconoce la cualidad de éste aspecto.

Calidad del servicio prestado.

Actualmente, los clientes valoran en gran medida la calidad del servicio prestado

por las empresas, y la Administradora Inverauto 2020, C. A., no es la excepcion.

En éste sentido, la primera pauta que establece la empresa a los asesores
financieros es ofrecerle al cliente la informacion, en la brevedad posible, en un
ambiente agradable, cordial y respetuoso, reflejando seguridad en funcién de hallar en

la empresa, y especificamente en los asesores, a un amigo.

En cuanto a la apreciacion de los clientes de la calidad de servicio prestado, éstos

respondieron en las encuestas realizadas lo siguiente:

9. ¢Como calificaria usted la calidad del servicio ofrecido por la

Administradora Inverauto 2020, C. A.?



Cuadro 10

Servicio prestado por la Administradora Inverauto 2020, C. A.

Muy bueno 12 26
Bueno 23 49
Regular 10 22
Malo 2 3
Muy malo 0 0

Fuente: Las investigadoras (2007).

Gréfico 10

Servicio prestado por la Administradora Inverauto 2020, C. A.
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Analisis de los resultados

La calidad del servicio ofrecido por la Administradora Inverauto 2020, C. A.,
segun la escala que se presentd anteriormente, es en un 26 % muy bueno para los
clientes que en la actualidad gozan del servicio de la empresa, lo que conlleva a una
categoria de excelente para el nivel de complacencia en calidad de estos 12 clientes
que conforman la muestra. Un 49 % afirma ser buena la calidad del servicio, lo que
pone en juicio la eficacia del mismo porque el servicio que estos clientes han recibido
no ha sido 100 % satisfactoria. El 22 % califica como regular el servicio, es decir, ni
es excelente, ni es malo, tiene algunas debilidades que la empresa debe considerar
para garantizar el beneficio de sus clientes, 3 % afirma que el servicio es de mala
calidad lo que representa 2 clientes de la muestra aleatoria seleccionada; dando a
entender el poco provecho y beneficio que algunos clientes han obtenido del sistema
de compras programadas aplicado en la empresa. Finalmente la opcion de muy malo

no obtuvo un porcentaje representativo.

El cliente espera de una empresa de servicio, la calidad del mismo para obtener el
beneficio esperado. En las empresas productivas el control de calidad esta a cargo de
una gerencia en particular y supervisores que certifican cada etapa del proceso del
mismo, hasta llegar al producto final y luego de ser consumido el producto se les hace
el seguimiento de post-venta donde queda demostrado la complacencia del
consumidor luego de hacer uso de dicho producto. Esto es parte del control de calidad

para las empresas productivas, lo que de igual forma deben asumir las empresas de
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servicio y aun con mayor responsabilidad. Ese control de calidad cuenta con un ciclo
de gestion que es responsabilidad de quienes dirigen la organizacion, el cual parte de

la necesidad del cliente y termina en la satisfaccion del mismo cliente.

En éste sentido, la Administradora Inverauto 2020, C. A., segin sus clientes y el
concepto que ¢éstos mantienen de calidad, prestan un servicio, en su mayoria,
eficiente, que satisface la necesidad de adquirir un vehiculo empleando las compras
programadas, esto para el porcentaje de muy bueno y bueno, que son clientes
satisfechos. Mientras un bajo porcentaje afirma que existe ineficacia en el servicio
que presta la empresa para la adquisicion del vehiculo a través del sistema, y por lo
tanto hay un problema de control de calidad en el ciclo que representa ésta variable el
cual no se ha considerado y que debe ser sometido a discusién para la toma de
decisiones en la administradora. De lo contrario esto seguird generando clientes
insatisfechos que no tienen una buena referencia del servicio y del sistema para
futuros clientes; convirtiéndose asi, en una gran ventaja para sus competidores en el

mercado.

Alianzas estratégicas que respaldan al sistema de compras programadas en la

Administradora Inverauto 2020, C. A.

La naturaleza del negocio que se dedica la Administradora Inverauto 2020,
C. A., las compras programadas de vehiculos automotores; lo hace vulnerable dada

las condiciones econdmicas, politicas y sociales que se describen en el diagnostico de
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las condiciones externas que inciden sobre el sistema. Para ello, muchas de las
empresas de compras programadas realizan alianzas estratégicas con entidades
financieras, ensambladoras de vehiculos, o cualquier otro ente publico y/o privado
que respalde y garantice la transparencia de las operaciones que realiza la

Administradora Inverauto 2020, C. A.

En este sentido, existen empresas del ramo afiliadas a ensambladoras de vehiculos
como Chevrolet, Ford Motor, General Motors, Fiat y Toyota y otras asociadas a

entidades financieras como Mi Casa (entidad de ahorro y préstamo).

Igualmente existen asociaciones como la Camara Venezolana de Compras
Programadas, constituidas por las empresas Finalta, Participar, Unicompra y Mi Plan;
y a nivel mundial existe la Asociacién Internacional de Administradores de

Consorcios la cual posee su sede principal en Brasil.

En el caso de la Administradora Inverauto 2020, C. A., ésta no se encuentra
afiliada o adscripta a ningiin ente u organismo que respalde sus operaciones como
empresa que se dedica a la comercializacion de un servicio financiero bajo la

modalidad de sistema de compras programadas de vehiculos automotores.
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OBJETIVO ESPECIFICO #4

Diagnosticar las Condiciones del Mercado Referidas al Entorno Econdmico,

Politico y Social del Pais que Inciden Sobre el Sistema de Compras Programadas
de Vehiculos, en la Administradora Inverauto 2020, C. A.

Con la finalidad de establecer las variables externas que inciden, tanto positiva
como negativamente, sobre el sistema de compras programadas de vehiculos
automotores, se realizd un diagnostico de las condiciones econdmicos-sociales mas
relevantes del mercado y asi definir las oportunidades y amenazas que inciden en la
Administradora Inverauto 2020, C. A., tomando como referencia indicadores tales

como: ingreso econdémico, decretos y medidas gubernamentales, actividad financiera,

mercado automotriz y competencia.

Caracteristicas econdmicas de la poblacién en Venezuela.

Los beneficios aplicados dentro de los esquemas de las politicas ptblicas por parte
del gobierno han generado estabilidad para los empleados publicos y privados que
han disfrutado aumentos al sueldo minimo, quedando para la fecha a Bs. 614.790,00
mensual, aparte, la proteccion del trabajador al resguardar su empleo siempre que
perciba igual o por debajo de tres (3) sueldos minimos, es decir, Bs. 1.844.370,00
mensual, que también gozan de inamovilidad laboral. Sin embargo, no solo son
aumentos del 20% sobre el salario minimo y el resguardo laboral, también se suma el
beneficio de pago por concepto de guarderia, cuando se labora en empresas con mas

de veinte (20) trabajadores, tengan hijos de menos de cinco (5) afios y cuyo ingreso
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no supere los cinco (5) salarios minimos. Esto permite que la poblacion tenga opcion
a ahorrar lo que gastaria en cuidados del nifio. El empleado recibira estos aportes
cuando la empresa no cuente con guarderia, representada por un 40 % de su sueldo

minimo, siendo este monto de Bs. 245.916,00 mensual por hijo.

Debido a esto se han registrado incrementos en los Indices de Remuneraciones a
los Asalariados (IRA), obligando a empresas publicas y privadas a reajustar sus

escalas de salarios para que todos sus empleados por igual reciban el beneficio legal.

De este modo, se desprende la oportunidad que genera la disponibilidad de
liquidez monetaria por parte de la poblacion venezolana que puede pensar en el
ahorro y realizar inversiones y/o adquisiciones de bienes muebles e inmuebles. La
Administradora Inverauto 2020, C. A., puede utilizar esta oportunidad de beneficio
para la consolidacion de mas grupos, porque de ese modo existe en el mercado una

mayoria que espera la oportunidad de adquirir vehiculo.

Inflacion

La variable inflacionaria representa un aumento generalizado de los precios de los
bienes y servicios, que tiene como primer efecto, la perdida del poder adquisitivo de
los consumidores y la disminucion de la capacidad de ahorro del mismo. En este
sentido, el aumento de la inflacion influye positivamente sobre los sistemas de
compras programadas en general, ya que estan dirigidos a personas, que debido a su

capacidad econdmica, no cuentan con los recursos econémicos para adquirir bienes o
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servicios, no poseen capacidad de ahorro y, adicionalmente, no tienen acceso a

financiamiento bancario.

De igual forma, dado que el comportamiento de la economia venezolana se ha
caracterizado, en las ultimas tres décadas, como volatil; evidencidndose importantes
desequilibrios en distintas variables econémicas, las cuales se traducen en incremento
sostenido de precios de bienes y servicios. Lo que ha permitido la expansion y
proliferacion de empresas dedicadas al sistema de compras programadas en

Venezuela.

Actualmente, en nuestro pais, se evidencia un sostenido crecimiento de la
inflacion, la cual segun el Banco Central de Venezuela (2000, s/p) se ubica en ocho
punto tres por ciento (8.3 %) en los primeros siete meses del afio 2007 y de forma
anualizada reflejé un indice inflacionario de diecisiete punto dos por ciento (17.2
%). De este modo, los altos indices inflacionarios que se han venido experimentando
en Venezuela en los ultimos afios y mas especificamente en el afio en curso,
constituyen, actualmente, una oportunidad que tienen las administradoras de
empresas dedicadas a las compras programadas, en funcion de la captacion de

clientes, dadas las caracteristicas operativas del sistema.
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Mercado automotriz

Uno de los factores importantes que inciden sobre el sistema de compras
programadas de vehiculos en Venezuela es el mercado automotriz, en el cual se ha
observado, en los ultimos afios, un marcado crecimiento de la demanda, lo que ha
ocasionado que la oferta de vehiculos se mantenga por debajo de la demanda. Debido
a esto, se destaca el periodo de espera para quienes deseen adquirir un vehiculo por

medio de un concesionario.

En este sentido, las ensambladoras trabajan a maxima capacidad operativa, a fin
de ofrecer respuesta al creciente mercado venezolano. Para el primer semestre del afio
2007, segin Arguillez (s/f) se vendieron 213.056 vehiculos, entre los cuales se
encuentran 140.092 vehiculos importados, 72.964 vehiculos nacionales, 43.816
vehiculos Venemovil y 2.786 camion utilitario nacional (CUN), segln cifras emitidas

por la Camara Automotriz de Venezuela, como se observa en el Tabla 7.

Tabla 7
Comportamiento del mercado automotriz

Desde enero a julio 2007

Expresado en unidades

213.056

7.541 11.215 13.182 | 11.640 14.613 | 14.773 72.964
21.078 22.378 24.095 | 19.827 26.502 | 26.202 140.092
4.882 6.825 7.991 | 6.796 8.793 8.529 43.816
530 936 1.293 0 0 0 2.786

Fuente: Automotriz.net (2007).
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De este modo, quien se encuentra en el primer lugar como lider del sector
automotriz por las ventas realizadas en el afio 2007 es General Motors Venezuela con
un 31% del mercado, le sigue Ford con 14,22%, y Toyota con 12,29% y Fiat con

7,06% y el resto se encuentra disgregado en 18 ensambladoras.

Otras empresas de compras programadas.

Desde finales de los afios 80 comenzaron a operar en Venezuela las primeras
empresas de compras programadas y hoy dia en el mercado existen mas de 40
compaiiias del ramo, entre las cuales se encuentran Administradora Inverauto 2020
C. A., Confinauto, Fonbienes, Mi Plan, Con Car, Plus Car, Chevy Plan, Cinascar,
Plan Ford, Grupo Participar, Finalven, Credibienes, Autoplan, Hyunplan, Fiaplan,
Toyobienes, Coiserca, Finalta y Unicompra. Mismas que se encuentran, a fin de
ofrecerle a la poblacion la oportunidad de adquirir bienes muebles e inmuebles a

través del pago programado.

En Venezuela la empresa lider en compras programadas se llama Consorcio Fondo
de Bienes de Venezuela (Fonbienes, C. A.), puesto que es la mas completa a nivel de
financiamiento ofreciendo la posibilidad de adquirir por autofinanciamiento equipos
electrodomésticos, linea blanca, marrdon, articulos eléctricos, utiles escolares,
paquetes vacacionales, planificaciéon de fiestas, financiamientos de seguros, entre
otros. En este sentido, el presidente del Consorcio Fonbienes, Marcos Ferreira, citado

por Auto Futurao, expresa que: “los sistemas de compra programada son una
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alternativa para que los usuarios adquieran bienes a menos costos, basandose en el
autofinanciamiento y en condiciones cooperativas, colectivas, solidarios y de apoyo

mutuo.”

En otro orden de ideas, el sistema de compras programadas de Chevrolet C. A.,
mantiene abierta como estrategia de confiabilidad y atraccion de mas clientes, una
pagina Web, donde le da a conocer al cliente todo sus procesos operativos dando la
oportunidad de que los mismos suministren sus datos al sistema Web y asi crear su
propia carpeta personal que constantemente se estd actualizando de acuerdo a los
cambios que en materia de compras programadas y procesos de Chevyplan, surjan
con el tiempo, es decir, que esta empresa que funciona como concesionario, abre la
oportunidad de no solo adquirir el vehiculo por crédito bancario sino también con este

sistema de compra programada.

Otra empresa del ramo es Mi Plan, empresa administradora del sistema de
compras programadas que funciona bajo autofinanciamiento ofreciendo a sus
clientela planes para vehiculos y vivienda a través de créditos o compra de contado,
brindando ventajas como: sin inicial, sin intereses y cémodas cuotas para que se
ajuste al bolsillo de todo tipo de clientes. Al igual que las empresas antes
mencionadas, Mi Plan cuenta con su pagina Web, donde los usuarios pueden conocer
desde el concepto de compra programada hasta el proceso operativo del sistema

aplicado por la empresa.



156

Esta son solo tres, sin mencionar una gran cantidad de concesionarios y
ensambladoras que ofrecen el servicio de este sistema. Como se puede destacar, la
Administradora Inverauto 2020, C. A., es una oficina en pleno crecimiento que so6lo
por ahora financia la adquisicion de vehiculos automotores nuevos o usados y que
con apenas un poco mas de un afo de funcionamiento a escalado bastante y tiene
miras de crecer mucho mas y afianzar sus estrategias de competitividad para igualar y

superar a sus competidores.

El Plan Venezuela Movil.

Es un programa integral de transporte que tiene como finalidad implementar
politicas industriales dirigidas a impulsar el ensamblaje de vehiculos en el territorio
nacional tales como: motocicletas, tractores, vehiculos para cargas pesada y liviana,
pick up, vehiculos de tres ruedas, lanchas y ascensores, entre otros. Este programa
esta liderado por el Ministerio de Industrias Ligeras y Comercio y fue puesto en
marcha en agosto de 1999, a partir del Decreto N° 252 mediante el cual se exonera
del Impuesto al Valor Agregado (IVA) el vehiculo familiar y los componentes
importados y nacionales definidos para su produccion en la politica automotriz, y fue
consolidado a partir del Decreto N° 3172, Gaceta Oficial N° 38044 correspondiente al
decreto de creacion del programa vehiculo familiar 2004, en el cual participan Ford
Motor, General Motors, MMC Automotriz, Toyota, Daimlerchysler, Renault y

Mazda.
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Este programa ha sido uno de los factores impulsadores del crecimiento de la
demanda automotriz que ha venido experimentando este sector, y que podria afectar
negativamente a la empresa en estudio en lo que se refiere a la cobertura del mercado

que abarca el Plan Venezuela Movil.

Marco legal en que se desenvuelve el sistema de compras programadas.

El sistema de compras programadas se ha desarrollado en paises de Latinoamérica
como México, Brasil, Colombia, Peri y Venezuela; sin embargo, a diferencia de
Venezuela las compras programadas operan en otros paises bajo el marco de
regulaciones legales e instituciones supervisoras que brindan seguridad a los
participantes del plan. Las compras programadas en Venezuela no se encuentran
reguladas bajo ningiin marco juridico que mantengan la uniformidad del sistema, lo
que ha generado un nivel de desconfianza entre la ciudadania, debido a que ya se han
producido estafas por parte de algunas empresas inescrupulosas que operan bajo esta

modalidad de autofinanciamiento.

Esto constituye una amenaza, para el sector de compras programadas, debido a la
desconfianza e incertidumbre que proporciona el sistema; hasta tanto no se consolide

un marco regulatorio para este tipo de empresas.
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El proyecto de ley para la regulacion del sistema de compras programada en
Venezuela:

El 10 de abril del afio 2007, fue presentada ante la Subcomision de Politica
Financiera, Bancos, Seguros y Coordinacién Financiera de la Asamblea Nacional;
una propuesta de proyecto de Ley para la Regulacion del Sistema de Compras

Programadas.

Este proyecto fue entregado por el Vicepresidente de la Asociaciéon Nacional de
Usuarios y Consumidores (ANAUCO), Wolfar Cardozo, luego del derecho de
palabra que le fue otorgado; y serd sometido a consideracion de la plenaria del

parlamento.

En cuanto al contenido del proyecto, Roberto Leon Paris abogado de ANAUCO,
citado en Morales (2007, s/p), indica:
Se trata de un Proyecto de Ley donde se establece una serie de requisitos
de constitucion de las Compras Programadas, un capital minimo, la
constitucion de un ente regulador como la Comision Nacional de
Compras Programada, la cual estaria integrada por el INDECU,
SUDEBAN y ANAUCO; la creaciéon de este organismo permitird un
estricto control desde los contratos de adhesion y manejo de los recursos
que aportan al sistema.
De este modo, se hace necesario establecer condiciones legales a las empresas
administradoras del sistema, con el fin de garantizar su funcionamiento asi como la

seguridad y proteccion de los derechos de los consumidores, en vista de las

irregularidades que se han venido presentando en el sector de las compras
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programadas y que sirvieron como exposicion de motivos para la aceptacion de dicho

proyecto.

Este factor externo, representa la posibilidad, por parte de la empresa, de brindarle
seguridad al cliente, a partir de un marco legal confiable que consolide a las empresas
del ramo que trabajan con transparencia y elimine aquellas que no cumplan las
condiciones minimas de garantias, lo que se traduciria en una oportunidad que tendria
la empresa en un largo plazo, que no se consolidaria hasta tanto no se vea aprobada

dicha ley.

OBJETIVO ESPECIFICO #5
Establecer Estrategias para el Fortalecimiento de las Operaciones Comerciales
de un Sistema de Compras Programadas de Vehiculos Automotores.
Caso: Administradora Inverauto 2020, C. A.

Todo sistema abierto tiene, tanto factores internos como factores externos que
influyen de forma positiva o negativa sobre su organizacién causando reacciones
favorables o desfavorables en sus operaciones y actividades. Estos factores internos
ofrecen fortalezas que hacen a la empresa fuerte ante cualquier eventualidad, y por
otra parte, delimitar sus debilidades, las cuales genera dificultades para el logro de
objetivos concretos. Aunado a esto los factores externos, existentes en el mercado que
inciden directamente sobre la empresa constituyendo amenazas u oportunidades.

Para saber la opinion de la Administradora Inverauto 2020, C. A., en cuanto a los

factores externos que inciden sobre la empresa, se realizo una entrevista a la Gerente
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General y a los asesores financieros con la finalidad de conocer su apreciacién en

cuanto a estos cuatro (4) factores.

A manera general, todo el personal tiene muy buenas expectativas de su empresa,
saben que la Administradora Inverauto 2020, C. A., tiene fortalezas, que han llevado
a la misma a experimentar un acelerado crecimiento, puesto que sin haber cumplido
su primer afio en el Estado Aragua ya estaban inaugurando una filial en Valencia.
Otros aspectos que ellos consideran como fortaleza es su promocion de tasa fija y de
entrega mensual de vehiculos por grupos, sin sorteos, y su contrato de afiliacion que
consideran bien soportado legalmente. Por otra parte, cuando se les pregunto por las
debilidades de la administradora expresaron que no le ven debilidades, pues
consideran que es una empresa correcta que cumple con sus entregas mensuales y
todos coinciden con ello. Aparte, comenta la Gerente General, que el personal
necesita un mayor y continuo adiestramiento para tener verdaderos asesores

financieros, cuando los asesores se consideran fortaleza clave de la empresa.

Partiendo de lo anterior, sigue la entrevista con las preguntas sobre las
oportunidades, sobre las cuales consideran es la situacion que se vive en el pais en
estos momentos, al respecto comentan que el poder adquisitivo cada vez en aumento
les genera mayor flujo de clientes a la oficina dispuestos a adquirir vehiculos. En
cuanto a las tasas activas, los innumerables requisitos y restriccion solo de vehiculos

nuevos que exige la banca, le da una oportunidad a la empresa, puesto que el cliente
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busca rapidez en la tramitacion de la solicitud del crédito, y esto es lo que ofrece la

Administradora Inverauto 2020, C. A.

En otro orden de ideas, las amenazas que consideran los entrevistados en la
administradora, provenientes del mercado son, en primer lugar, la falta por parte de
los entes gubernamentales de una ley que regule este sistema. Que no haya
produccion de vehiculos, es un temor que manifestaron los asesores financieros, pues
consideran que afectaria la productividad de la administradora y ademas temen que el

Estado quiera abarcar todo el mercado automotriz bajo sus regulaciones.

Partiendo de lo anterior, se les solicitdé sus recomendaciones como estrategias,
tomando en cuenta todos esos factores que antes mencionaron, para mejorar las
operaciones comerciales de la Administradora Inverauto 2020, C. A., teniendo como
resultado inquietudes en cuanto a afianzar la publicidad de la empresa a nivel
nacional sobre las compras programadas para darse a conocer mejor y ampliar la
cantidad de clientes a nivel nacional. La capacitacion del personal para brindarles a
los clientes asesorias mas completas y llenas de mucha mas informacion. Por Otro
lado, un grupo de asesores consideraron importante concretar una programacion de
entrega de vehiculos para reducir la incertidumbre de los clientes que tienen tiempo
esperando por la entrega de su bien y dotacion de los cubiculos con toda la

innovacion tecnoldgica necesaria para mejorar la calidad del servicio para el cliente.
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Por otro lado, a los clientes encuestados también se les pregunto sobre las
recomendaciones que daria para mejorar el servicio prestado por la administradora, a

continuacion los resultados:

13. ¢Cuales son sus sugerencias para el mejoramiento del servicio que presta la
Administradora Inverauto 2020, C. A., a través del sistema de compras

programadas?

Analisis de los Resultados

Este es una de las preguntas mas importantes del cuestionario donde el cliente
tiene la oportunidad de expresar que le fuera complacido ver y recibir de la empresa
al momento de su afiliaciéon. Para mostrar algunas sugerencias dadas por los

encuestados, presentamos la siguiente lista:

Explicar con mayor claridad al cliente, las operaciones del sistema aplicado por

la Administradora Inverauto 2020, C. A.

e Mas informacion en la primera visita.

e Letra del contrato mas legible y mas tiempo para la lectura del mismo.

e Entregar mas vehiculos al mes.

e Mas publicidad.
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e Preparar mejor al personal asesor.

e Implantar talleres para conocer aun mdas la empresa y aumentar el nivel de

confianza, etc.

De esta forma, es evidente que las oficinas encargadas de beneficiar a personas de
bajos recursos para la adquisicion de un vehiculo con modalidades de entrega a largo
plazo, donde los afiliados deben estar consientes que sacrifican tiempo por dinero,
tienen mecanismos para cautivar al cliente, entre las cuales se presenta la poca
informacion de operatividad o funcionamiento del sistema de compras programadas.
En este sentido, toda persona que visita las oficinas de la Administradora Inverauto
2020, C. A., para el financiamiento de bienes mueble e inmuebles, lo primero que
desea escuchar, es que no se le solicitara ninguna inicial para optar por su bien y que
este se le entregara entre 60 a 90 dias, situacion que si se analiza detalladamente, es
dificil que la oficina financiadora pueda cumplir con lo dicho. Aqui es donde los
clientes afiliados se sienten engafiados y por tanto, comienza una ola de ruidos que
afectan la mision y funcion del sistema de compras programadas, de alli los clientes
sienten desconfianza en el sistema y en la empresa, y aun cuando siguen buscando
visitar este tipo de oficinas, se mantiene la desconfianza y temor de ser nuevamente
engafiados. Es por ello que en esta oportunidad, muchos de los encuestados
recomendaron en funcion de lo que a ellos como clientes desearian escuchar y recibir,

y estas oficinas prestadoras de servicio deberian estar preparadas para ofrecer.
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Existe una mala publicidad en este tipo de sistemas de autofinanciamiento y se
oculta informacién por parte de los asesores al momento de recibir a su cliente por
primera vez, con la finalidad de convencer al cliente que es la inica opcidén que tienen
para la adquisicion del vehiculo, por su baja condiciéon econdémica; con argumentos
como poco tiempo, sin inicial, pocos requisitos, etc., podran recibir su tan anhelado
vehiculo. De esta forma, el cliente firma el contrato de afiliacion sin evaluar a fondo
las condiciones estipuladas en las clausulas, por lo cual se produce inseguridad y
desconocimiento del funcionamiento del sistema de compras programadas que aplica

la Administradora Inverauto 2020, C. A.

Para establecer estrategias que lleven al fortalecimiento de las operaciones
comerciales de un sistema de compras programadas de vehiculos automotores en la
Administradora Inverauto 2020, C. A., se logro a través del disefio de una matriz
DOFA, la cual tomo en consideracion los factores internos a la empresa en estudio
descriptos en los objetivos especificos numeros 1, 2, y 3 y los factores externos de la
misma, descripta en el objetivo especifico nlimero 4.

A su vez estos factores son clasificados como positivos o negativos seglin sea el
caso, entre los factores internos tenemos las fortalezas y debilidades y entre los

factores externos tenemos las amenazas y oportunidades.

En este sentido, estos factores se fusionan para obtener las estrategias que
permitiran el mejoramiento de las operaciones comerciales de la empresa en estudio.

Dicha matriz se desglosa a continuacion:



Establecer estrategias para el fortalecimiento
de las operaciones comerciales de un sistema
de compras programadas de vehiculos
automotores. Caso: Administradora
Inverauto 2020, C. A.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Fuente: Las investigadoras (2007).

Cuadro 11
MATRIZ DOFA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

S



Cuadro 12

FORTALEZAS Y DEBILIDADES PARA LA ADMINISTRADORA INVERAUTO 2020, C. A.

I FORTALEZAS | DEBILIDADES I

2. Las Operaciones del sistema de compras programadas
aplicados por la empresa y que se encuentran enmarcadas
dentro del contrato de afiliacion.

3. Imagen corporativa de la empresa.

4. Publicidad de la empresa.

5. Clima organizacional armonico.

6. Conocimiento  por escrito de normas de
comportamiento para todo el personal.

7. Formacién y adiestramiento del personal con expertos
en compras programadas.

8. Cuota, tasa fija y plazo de pago accesibles.

9. Atencion al cliente.

4. No poseen alianzas estratégicas con otras

empresas del ramo automotriz.

5. Limitados equipos tecnoldgicos dentro de Ia
empresa para el desarrollo del negocio.

6. Personal poco capacitado en el area de las
compras programadas a pesar de los talleres de
adiestramiento que imparte la empresa.

7. Estructura organizacional centralizada de la
empresa.

8. No presentan por escrito los objetivos
organizacionales, metas de la empresa, manuales de
operacion.

9. No presentan a la vista de los empleados ni la del

cliente la mision, vision y valores de la empresa.

991



Continuacion.

1. Ampliacion del negocio a través del sistema de compras
programadas.

10. El asociado puede traspasar su participacion o retirarse

del sistema cuando lo estime conveniente.

11. Es un sistema de ahorro para los afiliados adquirir su

vehiculo.

12. Pocos requisitos exigidos a los clientes.

13. Atiende a personas con una capacidad de ahorro limitada.

14. Actos publicos de adjudicacion con la presencia de los

notarios publicos.

15. El ahorro de cada asociado va adquiriendo valor en el

tiempo por la revalorizacion de cada cuota de acuerdo a su

linea de crédito.

16. Estudio socioeconomico de cada cliente que desea

afiliarse al sistema.

17. No se da el cobro de intereses por el financiamiento

otorgado a los asociados.

18. Ofrece vehiculos nuevos y usados.

7. No permiten que el cliente se lleve copia del contrato

antes de afiliarse.

1. No son claros con el tiempo de espera para la
entrega del vehiculo.

2. Ausencia de pagina Web activa.

3. Existe independencia funcional en cuanto a Ia

aplicacion del sistema por la ausencia de leyes.

Fuente: Las investigadoras (2007).

LIT



Cuadro 13

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS PARA LA ADMINISTRADORA INVERAUTO 2020, C. A.

891



Continuacién.

6. Incertidumbre politica, econdmica y social del

pais.

7. Altas tasas de interés bancario en los préstamos
otorgados por las instituciones financieras para la
adquisicion de vehiculos nuevos.

8. Alianza estratégica con otras empresas que
funcionan bajo el sistema de compra programadas.
9. Personal en el area de compras programadas
dedicado a la capacitacion de nuevos aspirantes que

desean desenvolver su negocio bajo esta modalidad.

6. El poco poder adquisitivo de los posibles clientes que
desean formar parte del sistema.

7. La competencia, publica por diferentes medios de
comunicacion su contrato de afiliacion y funcionamiento
de la empresa a través del sistema de compras

programadas.

Fuente: Las investigadoras (2007).
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Cuadro 15

MATRIZ DOFA PARA LA ADMINISTRADORA INVERAUTO 2020, C. A.

I ESTRATEGIA FA | ESTRATEGIA DA |

FeA2. Profundizar el proceso de capacitacion y
adiestramiento del personal en general de la
Administradora Inverauto 2020, C. A., en el area de
las compras programadas afianzando su
permanencia en el mercado como sistema de
autofinanciamiento.

F14A3. Proporcionar al cliente el respaldo legal
pertinente a cada proceso de la compra programada
del vehiculo en la Administradora Inverauto 2020,
C. A., a pesar de la ausencia de ley que tiene el
sistema en el pais.

F2A4. Contrarrestar los rumores de estafas afianzando

la imagen corporativa de la Administradora Inverauto

2020, C. A.

DsAz2. Incentivar al personal de la Administradora

Inverauto 2020, C. A., en el proceso de capacitacion y

adiestramiento acerca del sistema de compras
programadas para asi, ser una eficiente y eficaz fuente
de informacion al mercado.

D11As. Revisar la independencia funcional de empresas
con experiencia en el sistema de compras programadas
a causa de la ausencia de leyes que respalden el sistema
en Venezuela.

DsAas. Ofrecer transparencia al cliente en todos los
aspectos del proceso de la compra programada del
ruidos de fraude en 1la

vehiculo para evitar

Administradora Inverauto 2020, C. A.

OLI



Continuacion.

F13A6. Ampliar la cobertura de clientes con poca
capacidad de ahorro proporcionandole facilidades
de pago en las cuotas mensuales que impone el
sistema en la Administradora Inverauto 2020, C.A.
F1A7. Hacer publico el contrato de afiliacion del
cliente de la Administradora Inverauto 2020, C. A.,
por medio de los diferentes medios de difusion
publicitarios.

F7A1. Renovar la promocion de cuotas, tasa fija y
plazos de pagos al cliente de la Administradora
Inverauto 2020, C. A. en forma ventajosa con las

ofrecidas por el “Plan Venezuela Movil”.

D1A1. Ampliar el negocio con alianzas estratégicas que

contrarresten la competencia del “Plan Venezuela
Movil”.

D2A7. Invertir en equipos tecnoldgicos que le permitan
a la empresa emplear medios electronicos de
comunicacion para conocer la competencia y
automatizar las asesorias al cliente en la Administradora

Inverauto 2020, C. A.

Fuente: Las investigadoras (2007).
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Cuadro 14

MATRIZ DOFA PARA LA ADMINISTRADORA INVERAUTO 2020, C. A.

I ESTRATEGIA FO | ESTRATEGIA DO |

F101. Apoyar la propuesta de ley de las compras
programadas para respaldar legalmente el contrato
de afiliacion del cliente en la Administradora
Inverauto 2020, C.A.

F1014. Los actos publicos de adjudicacion de
vehiculos en la Administradora Inverauto 2020,
C.A., tendrian mayor respaldo legal por medio de
una ley destinada a las compras programadas.

F207. Promover cuotas fijas mensuales sin tasas de
interés.

F30u1s. Incrementar la oferta de vehiculos nuevos a

clientes de la Administradora Inverauto 2020, C. A.

D10Os.

Plantear el desarrollo de alianzas estratégicas

con otras empresas dedicadas a las compras
programadas como modalidad de autofinanciamiento no
solo en el sector automotriz sino también de otros
bienes y servicios.

D204. Adquirir equipos tecnificados que impulsen la
automatizacioén de los procesos en las operaciones que
realiza la Administradora Inverauto 2020, C. A., para
asi garantizar el crecimiento del negocio.

D30g. Capacitacion y adiestramiento del personal de la
Administradora Inverauto 2020, C.A., en el area de
programadas proporcionar  una

compras para

informacion veraz a cada cliente.

CLI



Continuacién.

F402. Emplear los medios electronicos y avances
tecnolégicos para mejorar la imagen corporativa de
la Administradora Inverauto 2020, C. A.

F3O4. Ampliar los medios publicitarios para dar a

conocer los planes y promociones de la Administradora
Inverauto 2020, C.A.

FoOs. Emplear el Benchmarking, para ampliar el
conocimiento de la empresa en el funcionamiento y
procedimiento del sistema de compras programadas de
vehiculos.

FeOs. Aplicar los instrumentos legales empleados
en otras empresas que funcionan bajo el mismo
sistema de compras programadas a nivel nacional e
internacional que sirven de referencia en la

formulacion de normativas a seguir dentro de la

empresa.

D4Os.

organizacional de la Administradora Inverauto 2020,

Aplicar la Reingenieria en la estructura

C.A., creando una estructura funcional que se adapte a
las necesidades del negocio y del mercado en los
actuales momentos.

DsOs. Implementar un manual de normas y
procedimientos que permita ampliar las operaciones de
la Administradora Inverauto 2020, C.A., en ventaja
competitiva con la trayectoria de otras empresas
dedicadas a las compras programadas de vehiculos.
D100a4. Activar pagina Web para suministrar la
informacion necesaria al cliente en base al sistema que
desarrolla la Administradora Inverauto 2020, C. A.y
ampliar el negocio en el area comercial.

D9Og. Entrenar al personal de la Administradora Inverauto
2020, C. A., para suministrar una informacion clara y precisa

acerca del tiempo de adjudicacion del vehiculo a través del

sistema y asi evitar la incertidumbre en el afiliado.
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Continuacién.

F1707. Aprovechar la alta tasa de interés activa
bancaria para ofrecer al cliente de 1la
Administradora Inverauto 2020, C.A., una tasa de
interés de mora, por atraso en el pago de la cuota,
atractiva e inferior a la impuesta por la institucion
financiera.

F160s. Utilizar el estudio socioeconomico del
cliente, que desea afiliarse a la Administradora
Inverauto 2020, C.A., como instrumento para
orientarlo en las ventajas que le ofrece el sistema de
compra programada en su modalidad de

autofinanciamiento.

D110s. Emplear un Benchmarking, para conocer el

funcionamiento de empresas dedicadas a las compras
programadas de amplia trayectoria que permitan la
ampliacion estratégica de las actividades comerciales de

la Administradora Inverauto 2020, C.A.

Fuente: Las investigadoras (2007).
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El sistema de compras programadas constituye una alternativa de
autofinanciamiento, para la adquisicion de bienes, muebles o inmuebles, o servicios,
mediante la conformaciéon de grupos de personas con caracteristicas econdmicas
homogéneas, que aportan mensualmente una cantidad determinada de dinero a un
fondo comun, el cual es administrado por una empresa, la cual actia como
intermediaria entre los miembros del grupo, gestiona la compra del bien o servicio y

lo asigna al afiliado mediante una asamblea de adjudicacion.

Las compras programadas act@ian como agente dinamizador de la economia
incentivandola mediante el autofinanciamiento el ahorro, el crédito y el
financiamiento entre los participantes del grupo y estimulando la comercializacion e
inversion a través de la produccion de bienes y servicios tanto de las empresas

administradoras como de las que se encuentran en su entorno.

Este sistema de autofinanciamiento basado en la programacion ha tenido gran
aceptacion en la comunidad, debido a la diversificacion que ha tenido este tipo de
empresas, las cuales ofrecen al publico la posibilidad de adquirir diferentes bienes y

servicios como: viviendas, vehiculos automotores, articulos electrodomésticos,
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equipos de computacion, cirugias estéticas, mobiliario, créditos para proyectos de

inversion, etc.

Las administradoras de sistemas de compras programadas, surgen en momentos de
crisis econdmica, indices de inflacion elevados, dificultad de acceso a los créditos por
parte de entidades financieras (por sus altas tasas de interés e innumerables
requisitos), desempleo y bajo poder adquisitivo de la poblacién, lo que imposibilita el

ahorro y en consecuencia la dificultad para adquirir bienes y servicios de gran valor.

En Venezuela, actualmente se presenta variables que han favorecido a la aparicion
y fortalecimiento de este tipo de empresas, sobre todo en el area automotriz e
inmobiliaria, observandose un incremento progresivo de la demanda de bienes y
servicios, lo que crea escasez y por consiguiente el aumento progresivo de los
precios. Lo que genera la busqueda de medios alternativos que permitan la obtencion
del bien o servicio deseado y donde el sistema de compras programadas toma un rol

importante.

Este sistema tiene gran trayectoria en paises de América Latina como Brasil,
Colombia, México y Pert, donde este tipo de empresas ya han sido reguladas bajo
marcos juridicos especiales que permite reglamentar y supervisar sus operaciones y
actividades; sin embargo en Venezuela la insercion de este tipo de empresas es de
reciente data; aparecen en la década de los ochenta a partir de la crisis economica de

ese momento, y a diferencia de otros paises, en Venezuela aun no existe un
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fundamento formal directo que establezca los lineamientos reglamentarios que
consagre los limites de la legalidad de las empresas dedicadas al sistema de compras
programadas, lo que genera que este tipo de empresas se maneje dentro de un marco

incierto.

Este tipo de empresas han organizado sus operaciones de forma heterogénea
dentro del sector de compras programadas en funcion de la obtencion del beneficio
propio; lo que ha generado que se presenten situaciones irregulares de estafas por
parte de empresas inescrupulosas, lo que ha repercutido en una mala reputacion de

sistema.

En Venezuela existen empresas dedicadas a este tipo de actividades, que gozan de
gran prestigio por sus practicas transparentes, los cuales han luchado por la
reivindicaciéon del sistema de compras programadas, motivo por el cual se han
conformado la Camara venezolana de Compras Programadas, que junto con la
Asociacion Nacional de Usuarios y Consumidores (ANAUCO) han disefiado un
proyecto de ley, basados en la experiencia de paises latinoamericanos con la finalidad
de regular las actividades de este tipo de sistemas y crear la Superintendencia
Nacional de Compras Programadas como organismo supervisor, en funcion de
consagrar las empresas que se ajusten a las leyes propuestas y eliminar todas aquellas
que no cumplan con los requisitos minimos y no se ajusten a las leyes. Este proyecto
fue entregado a la Asamblea Nacional en el afio en curso y aun se encuentra en

discusion.
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De esta forma, se puede decir que los factores externos que inciden sobre las
empresas dedicadas al sistema de compras programadas son favorables a estas, salvo
la ausencia de un marco legal que respalde sus actividades; no obstante, los factores
internos de cada empresa inciden considerablemente sobre la dinamica y eficacia de

sus actividades.

La Administradora Inverauto 2020, C. A., es una empresa en pleno crecimiento y
como resultado de los instrumentos aplicados para la recoleccion de datos se
concluyo un dispersamiento en cuanto a informacion suministrada por los asesores
financieros a los clientes que acuden a la empresa. La contratacion de este personal es
joven con grado de instruccidon a bachiller, no se encuentra en conocimiento de la
situacion econdmica, politica y social y sobre todo en materia financiera que es uno
de los tema de mas importancia en este tipo de administradoras. No obstante, la poca
confianza del personal con respecto a la funcionalidad del sistema que la
Administradora  Inverauto 2020, C. A., ofrecen, no estando de acuerdo con
pardmetros propuestos por la administradora que en la realidad no se cumple a
cabalidad, trayendo como consecuencia el descontento de los clientes que se sienten
burlados por no recibir de la administradora lo que en sus primeras visitas les fue

ofrecido.

En este sentido, tomando en cuenta los factores internos de la Administradora
Inverauto 2020, C. A., se observa que, en gran parte, no estan direccionados a

favorecer las actividades de la misma, ya que casi todas las variable consideradas
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para el estudio representan debilidades tales como: la ausencia de objetivos y metas
especificas que mantengan un rumbo definido por la empresa, ausencia de manuales
de operacién que establezcan la homogeneidad de las actividades que ésta realiza,
imposicion del cumplimiento de la jornada laboral a pesar de trabajar bajo la
modalidad de trabajador a comision, ausencia de valores organizacionales por parte

de la empresa, entre otros.

De lo que se desprende, la deficiencia en la calidad del servicio prestado, poca
credibilidad y confianza en el sistema empleado por la Administradora Inverauto
2020, C. A., debido a que los instrumentos utilizados no proporcionan seguridad al
participante del sistema; la forma y estructura del contrato de afiliacion no son
adecuados y la politica de confidencialidad que maneja la empresa en funcion del
resguardo de las cldusulas del contrato, de las normas y de los procedimientos son
inconsistentes con el sistema, en comparacion de las demas empresas del ramo que
publican sus contratos y operaciones por internet transmitiendo transparencia en sus
operaciones, y la ausencia de alianzas estratégicas que respalden al sistema y a los

participantes del sistema de la Administradora Inverauto 2020, C. A.

Partiendo de los anterior, se desprende el gran interés de forjar estrategias para
mejorar la comercializacioén del sistema por considerarse una opcion accesible para
aquellos clientes que no tiene la posibilidad de optar por créditos bancarios, son estas
empresas una buena oportunidad por brindar, cuotas bajas, tasa fijas, tiempo de pago

prolongado, diversidad de escogencia en cuanto a los bienes a adquirir, poco
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requisitos, entre otras bondades y asi minimizar las grandes incertidumbres que han
creado aquellos usuarios que no han tenido la suerte de otros que si pueden dar

buenas recomendaciones del mismo.

Recomendaciones

Partiendo de los factores internos que inciden sobre la Administradora Inverauto
2020, C. A., tomadas como fortalezas o debilidades, segiin sea el caso, y de los
factores externos a la empresa que afectan de forma positiva o negativa a la misma en
calidad de oportunidad o amenaza, se realizo una matriz DOFA para la determinacion
de estrategias comerciales para el fortalecimiento de las operaciones de la
Administradora Inverauto 2020, C. A., bajo el sistema de compras programadas de
vehiculos automotores; en funcion de ello se recomienda a la empresa en estudio dar
mas importancia a las caracteristicas organizacionales de la misma, ya que en el
diagnostico y descripcién de la misma se encontraron debilidades que impiden el

buen desempefio de las actividades y operaciones de la empresa.

Para lograr que se afiance la confianza y el mejoramiento de la calidad de
servicio al ofrecer este sistema de compras programadas como alternativa de

adquisicion de bienes muebles e inmuebles se recomienda:

A todas las empresas dedicadas al ramo, unirse para acudir a los entes que puedan
definir una ley que regule el servicio de compras programadas en Venezuela para con

ello dar mas credibilidad a los usuarios.
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A cliente nuevos hablarles del servicio que ofrece la empresa incluyendo la
explicacion de lo que es la compra programada y como funciona, antes que ilusionar
a éste con las bondades que ofrece el sistema sin especificar, el cambio de tiempo por
economia. Con ello se reducira en una gran mayoria las discordias que puedan surgir

entre clientes y empresas.

Para toda administradora, comenzar con la planificacion bien estructurada de todos
los mecanismos, normas de conducta dentro de la empresa, manuales para los
asociados, procedimientos y funcionalidad del sistema de compras programadas, etc.
Para resguardar la operatividad de la empresa y resguardar su reputacion ante los

malos comentarios por praxis.

No poner trabas entre lo que solicite el cliente y lo que este dispuesto a ofrecer la
administradora en cuanto a informacion del sistema se refiere. El ocultamiento del
contrato que maneja la empresa pone en duda al adquiriente de un plan de

financiamiento y desprestigia la veracidad de la empresa y del sistema.

Capacitar diariamente al personal con temas 100% de finanzas y de compras
programadas, asi como también de motivacidon personal de trato con publico, pues

ellos son el punto de encuentro entre la empresa y el cliente.

Buscar alianzas estratégicas con entidades financieras, concesionarios Yy

ensambladoras de vehiculos automotores para poder ofrecer mas vehiculos nuevos al
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cliente y tener mas respaldos y confiabilidad ante cualquier situacion fortuita en

materia automotriz o de finanzas.

Mejorar la publicidad, no solo de la administradora en estudio sino de todo el ramo
de empresas legalmente constituidas de compras programadas trabajando en funcion

de brindar al cliente confianza, seguridad y el bien adquirido por este.

Manejo de una pagina Web para poder mostrar por via net todo el servicio de la
administradora, y facilitar la induccién al cliente cuando realice su visita a la

empresa. Esto brinda mas respaldo y confiabilidad.

Mantener los servicios de cuotas mas accesibles, tasas fijas, fondo de reservas para
proteger al cliente sobre la devaluacion de la moneda venezolana, tiempos
prolongados de pagos, sistemas sin sorteos, entre otros. Esto para mantener la
competencia sana con entes financieros, que como se sabe, por sus tasas activas tan
elevadas para los financiamientos y el tiempo que se pierde en solo tramites, pierden
un sin fin de clientes de bajos recursos por no tener la disposicion econdmica que

exigen los bancos.

Inversion en equipos tecnoldgicos que faciliten a los asesores financieros mostrar
la gama de vehiculos que se encuentran en el mercado por medio de concesionarios,
ventas en consignacion, asi como agilizar el proceso de atencion al cliente al
momento del cierre elaborando el llenado del contrato a través de un sistema

computarizado.
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Definicion de Términos

e Adjudicatario(s): es la denominacion especifica del participante a quien ya se

le haya entregado la propiedad del bien o servicio.

e Asociado: es la persona natural o juridica que firma el contrato y por el cual
forma parte de un grupo. Adquiere todos los derechos y contrae las obligaciones

estipuladas en el contrato.

e Autofinanciamiento: es un sistema de comercializacion que consiste en la
integracion de grupos de consumidores que aportan mensualmente a la cuenta de un

fideicomiso una cantidad determinada, acorde un plazo y monto contratado.

e Bien: Es todo objeto susceptible de ser comprado.

e Bienes inmuebles: Son las cosas que no son susceptibles de traslado de un

lugar a otro.

e Bienes Muebles: son aquellos que pueden trasladarse de una parte a otra, sin

menoscabo de la cosa inmueble que los contiene.

e Capacidad econdémica: Consiste en establecer el nivel de ingresos del

suscriptor, con la finalidad de determinar la posibilidad de permanecer en el sistema
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antes de la adjudicacion y cumplir con el pago de las cuotas después de recibir el bien
o servicio pactado en el contrato.

e Contrato de afiliacion: es el formulario habilitado por la empresa, mediante
el cual el solicitante manifiesta su voluntad de adherirse a los presentes términos y
condiciones generales con relacion a los planes ofrecidos por la empresa que
expresamente indique el solicitante en dicho formulario; la solo manifestacion de
voluntad alli contenida no perfeccionara la relacion juridica, sino una vez que haya
sido formalmente aceptada por la empresa, momento en el cual dicha solicitud, junto

a estos términos y condiciones generales, constituiran el contrato entre las partes.

e Contrato de ventas con reserva de dominio: es el instrumento juridico

mediante el cual se verifica la adjudicacion en propiedad de un bien o servicio.

e Costo de seguro de vida e incapacidad: Es el monto de dinero que debe
pagar el asociado para cubrir la prima de seguro de vida e incapacidad permanente

total que contratd el proveedor a nombre y por cuenta del asociado.

e Cuotas canceladas: es una forma de licitacion que tienen los participantes de

un grupo consiste en la cancelacion adelantada de un numero determinado de cuotas.

e Cuotas ofertadas: es una forma de licitacion que tienen los participantes de

un grupo y consiste en el ofrecimiento verbal y por escrito de un nimero determinado
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de cuotas con el que el participante cuenta para dar al momento de ser adjudicado su

bien o servicio.

e Cuota o Valor de la porcion minima de compra mensual (P.M.C.M.): es la
alicuota del saldo del precio de venta del bien o servicio establecida en el contrato de
venta con reserva de dominio mediante el cual se verifique la adjudicacion de la

propiedad del mismo.

e Exclusion por mora: cuando el cliente tiene cierta cantidad de cuotas
sucesivas sin cancelar, la empresa podra, sin perjuicio de las facultades de resolucion
y rescision, exigir el cumplimiento del contrato a su eleccion, hacer valer otros
derechos que por la ley y contrato tuviese, dejar sin efecto el nexo contractual sin

previo aviso y excluir del grupo al cliente.

e Fondo comun: son las aportaciones periodicas de un grupo, disponibles en un
fideicomiso para solventar los compromisos derivados de cada acto de adjudicacion y
para reintegrar, en su caso las aportaciones periodicas a los asociados cuando asi

proceda.

e Fondo de adjudicacion: es la suma de las cuotas efectivamente pagada por
los miembros de un grupo determinado, disponible para la adquisicion del bien o

servicio para ser entregado a miembros del mismo grupo.
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e (Gastos administrativos: son los importes mensuales que percibe la empresa
por concepto de los distintos actos y servicios que realizard respecto del grupo
conforme a los presentes términos y condiciones generales, hasta su total liquidacion.

e Gastos de operacion: son los importes mensuales que percibe la empresa
para cubrir los costos de funcionamiento y administraciéon del grupo, tales como
publicaciones, notificaciones, reportes mensuales, reuniones de asignacion, notaria,
etc., en el entendido de que cualquier excedente, si lo hubiere, pertenecera a la

empresa.

e Grupo: es el conjunto determinado de participantes reunidos y administrados
por la empresa en unidades independientes, conforme a estos términos y condiciones

generales.

e Impuestos: las contraprestaciones que se causen por concepto del servicio

prestado por la administradora y que deben ser trasladadas al asociado.

e Inicial: es la cantidad de cuotas canceladas u ofrecidas que el participante

debera tener a disposicion para tener derecho a ser adjudicado.

e Inscripcion: cantidad que el asociado paga para integrase a un grupo de

sistema de autofinanciamiento.

e Integrante: es la calidad del asociado a partir de que la administradora lo

incorpora a un grupo asociados, hasta que resulte adjudicatario.
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e Licitacion: es una modalidad de entrega de vehiculo, pero queda a
disposicion del participante del grupo, pues €l es el tnico que puede decidir; se refiere

a la oferta en nimero de cuotas que ¢l esté dispuesto a adelantar.

e Lineas de crédito: son los montos preestablecidos bajo estudio por la
empresa autofinanciadora donde se refleja el valor por el cual los solicitantes van a
contratar, es decir, el valor de los diferentes bienes o servicios que la empresa

financia.

e Manual: documento informativo que eclabora la empresa de
autofinanciamiento para dar a conocer a los asociados y personal las bases,

caracteristicas y procedimientos del sistema de autofinanciamiento que comercializa.

e Marca: es la denominacion, logotipo o cualquier forma distintiva del

fabricante de un bien o servicio.

e Pago de inscripcion: es la cantidad que se obliga a pagar ¢l participante, la
misma esta compuesta por la sumatoria de los gastos administrativos sumado a la

primera cuota para activarse en el grupo.

e Participante: es todo solicitante que por reunir los requisitos, ha sido
expresamente aceptado por la empresa para formar parte de un grupo. Un participante
podra ser titular de varios contratos aceptados por la empresa, en cuyo caso tendra los

mismos derechos y obligaciones por cada contrato que le hubiere sido aceptado.
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e Plan: es el conjunto de condiciones que posee el contrato de afiliacion por

concepto de expresar todo los procedimientos del sistema de compras programadas.

e Reunion de adjudicacion: son aquellas reuniones mensuales donde se hacen
publicas las cuotas ofrecidas y las cuotas canceladas para seleccionar a el (los)

adjudicatario (s) por estas modalidades de entregas.

e Servicio: son las prestaciones a cargo de la administradora en la realizacion
de un hecho o beneficio para el solicitante independientemente de que el hecho

conlleve a la transmision de bienes muebles o inmuebles.

e Solicitante: es toda persona natural o juridica que presenta debidamente

llenado y firmado el contrato.

e Sorteo: es una modalidad de adjudicacion con resultado fortuito o casual,
donde a todos los miembros de un grupo listos a adjudicar son enumerados, y el

ultimo nimero sorteado en un bombo es el afortunado adjudicado.

e Tasa de financiamiento: es la alicuota que la empresa determina apta para el

calculo del valor de la cuota incluido los intereses y el fondo de reserva.

e Transferencia: es el acto mediante el cual, el cliente puede transferir sus
derechos, obligaciones y participacion contractual a otra persona que el elija y

presente como su reemplazante.



193

e Valor mdvil o precio del bien o servicios: es el precio de venta al publico
(P.V.P) sugerido por el fabricante o importador del bien o servicio, que esté vigente a
la fecha en que efectivamente se haga disponible en cuenta de la empresa el pago que
corresponda, mas una cantidad equivalente a los impuestos, tasas o contribuciones
nacionales, estadales o municipales, que debiéndose pagar con motivo de la

adquisicion del bien o servicio, sean incluidos por la empresa.

e Vehiculo: denominacion genérica de cualquier sistema de propulsion
autonoma capaz de transportar una carga. El vehiculo debe ser de las marcas
aceptadas por la empresa, reuniendo las caracteristicas indicadas en el contrato, en el
entendido de que hasta que se celebre el contrato de compra venta con reserva de
dominio mediante el cual se verifique la adjudicacion del mismo, el participante no

tendra derechos ni interés sobre vehiculo individual o especifico alguno.
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ANEXOS
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ANEXO A

Operacionalizacion de las variables



OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Objetivo General:

Determinar estrategias comerciales para un sistema de compras programadas de vehiculos automotores. Caso:
Administradora Inverauto 2020, C. A.

OBJETIVO TECNICASE c
ESPECIEICO VARIABLE | DIMENSIONES INDICADOR INSTRUMENTOS ITEM
- Clima organizacional.
-Objetivos y metas de la
empresa. - Entrevistas, guia
-Manuales de operacion. | de preguntas 1-3
1. Describir las -Beneficios socio- (Ejecutivos).
caracteristicas Caracteristicas econdémicos de los
organizacionales de | organizacionales -Sistema trabajadores. -Entrevistas, guia
la Administradora de la operativo de la | -Normas establecidas de preguntas 1-3
Inverauto 2020, C. Administradora empresa. por la empresa. (Asesores
A., ubicada en Inverauto 2020, -Jornada laboral de sus financieros).
Maracay - Estado C. A. empleados.
Aragua. - Valores - Observacion
organizacionales. directa, matriz de
- Programas de observacion N° 1
formacion y
adiestramiento.

961



Cont.

- Entrevistas, guia de

2. Describir la Situacién - Descripcion del preguntas 4
situacion actual del actual del _ Contacto sistema empleado por la | (gjecutivos).
sistema de compras sistema de afiliacion y empresa.
programadas de compras _ Planes d.e ahorro |~ Politicas de la -Entrevistas, guia de
vehiculos automotores | programadas | Culminacién de Administradora preguntas (Asesores 4
en la Administradora enla la relacion Inverauto 2020, C. A. | financieros).
Inverauto 2020, C. A., | Administradora contractual - Misién y vision de la —
ubicada en Maracay - Inverauto Administradora - Observacion
Estado Aragua. 2020, C. A. Inverauto 2020, C. A. | directa, matriz de
observacion N° 2
Ventajas del -Servicio prestado.
sistema de - Credibilidad del - Entrevistas, guia
Compr(?s sistema. de preguntas 5-12
3. Identificar ventajas prograrﬁla as en - Seguridad en el (Ejecutivos).
' . ist .
y desventajas del Administradora . sistema ) ,
sisterna de compras Inverauto 2020 -Sistema de -Confianza en el -Entrevistas, guia
rocramadas a]ia la C. A " | compras sistema. de preguntas
g d i sicion dg Desventajas del programadas. - Tiempo de adquisicion | (Asesores 5-9
Vegiculos ofrecidas sistema de -Clientes. del vehiculo. financieros).
por la Administradora compras -Empresa. - Métodos y
das en procedimientos. - Encuesta
I t0 2020, C. A. | Prosrama DUREIIE .
nverauto € la -Financiamientos que cuestionario
Administradora respaldan al sistema. (Clientes) 1-12
Inveréutg 2020, - Forma y estructura del

contrato.

L6l
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4. Diagnosticar las
condiciones del
mercado referidas al
entorno economico,

Condiciones
del mercado
que inciden en

-Ingreso econdémico.
-Decretos y medidas
gubernamentales.

politico y social del . -Econdmicas . . -Revision
, L el sistema de o -Actividad financiera.
pais que inciden sobre -Politicas . documental,
. Compras . -Mercado automotriz. (e
el sistema de compras -Sociales . analisis y resumen
programadas de programadas -Competencia.
vehiculos. en la de vehiculos -Importaciones.
A dminist;adora automotores. -Exportaciones.
Inverauto 2020, C. A.
5. Establecer Estrategias - Entrevistas, guia de 13-16
fortalecimiento de las | un sistemade . - Tiempo. (Ejecutivos).
. compras -Debilidades
operaciones . -Recursos (humanos y . .
. programadas de | -Oportunidades . -Entrevistas, guia de

comerciales de un . financieros). 10-14

‘stema de compras vehiculos -Fortalezas Politicas preguntas (Asesores
S p automotores en | -Amenazas N financieros).
programadas de la -Asociaciones.
vehiculos Administradora -Alianzas. -Encuesta, 13
automotores. Caso: Inverauto 2020, cuestionario
Administradora C.A. (Clientes)

Inverauto 2020, C. A.

Fuente: Las investigadoras (2007)
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ANEXO B

Matriz de Observacion



MATRIZ DE OBSERVACION N° 1

N° DENOMINACION DESCRIPCION

1 | Clima organizacional.

) Objetivos y metas de la
empresa.

3 | Manuales de operacion.
Beneficios socio-

5 |econdmicos de los
trabajadores

6 Normas establecidas por la
empresa.

27 ornada laboral de sus
empleados.

8 | Valores organizacionales.

9 Programas de formacion y

adiestramiento

Fuente: Las investigadoras (2007)

00T



MATRIZ DE OBSERVACION N° 2

No DENOMINACION DESCRIPCION
1 Contacto y afiliacion
9 Planes de ahorro
Culminacion de la relacion
contractual
3

Fuente: Las investigadoras (2007)

10T
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ANEXO C

Guia de Preguntas
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GUIA DE PREGUNTAS PARA LOS EJECUTIVOS

1. Comente las caracteristicas organizacionales de la Administradora Inverauto

2020, C. A., en cuanto a:

- Clima organizacional - Normas establecidas
- Objetivos y metas de la empresa. - Jornada laboral
- Manuales de operacion - Valores organizacionales

- Beneficios socio-econémicos de los trabajadores

2. (Existen programas de formacion y adiestramiento del personal?

3. (Cuadles son?

4. (Cudles son las politicas de la Administradora Inverauto 2020, C. A., que

rigen en las operaciones del sistema de compras programadas?

5. (Existe un mecanismo que permita comparar la empresa con sus

competidores?

6. (Cuales considera usted que son las ventajas que ofrece el sistema de compras

programadas en la Administradora Inverauto 2020, C. A.?

7. (Cudles considera usted que son las desventajas del sistema de compras

programadas en la Administradora Inverauto 2020, C. A.?

8. (Cual respaldo utiliza la empresa para resguardarse de eventualidades y

otorgar seguridad al cliente?
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9. (Mantiene la Administradora Inverauto 2020, C. A. alianzas estratégicas con

entidades financieras, ensambladoras de vehiculos o algun otro ente?

10. ;Cuales medios son utilizados para informar a sus clientes sobre la gestion

de la empresa?

- Pagina Web - Reuniones

- Folletos - Teléfono / fax
- Informes - Television

- Entrevistas - Radio

- Visitas - Otros

11. (Cree que los contratos de afiliacion son féciles de entender por el cliente?

12. En cuanto a las condiciones internas de la empresa, ;Cudles son las fortalezas

de la Administradora Inverauto 2020, C. A.?

13. En cuanto a las condiciones internas de la empresa, ;Cuales son las

debilidades de la Administradora Inverauto 2020, C. A.?

14. En cuanto a las condiciones externas a la empresa, ;Cuales considera son las

oportunidades para la Administradora Inverauto 2020, C. A.?

15. En cuanto a las condiciones externas a la empresa, ;Cuales considera son las

amenazas para la Administradora Inverauto 2020, C. A.?

16. Tomando en cuenta las condiciones internas y externas que ha mencionado,
(Cuadles acciones considera que deberian tomarse como estrategia para mejorar las

operaciones comerciales de la empresa bajo este sistema?
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GUIA DE PREGUNTAS PARA LOS ASESORES FINANCIEROS

17. Comente las caracteristicas organizacionales presentes en la Administradora

Inverauto 2020, C. A., en cuanto a:

- Clima organizacional - Normas establecidas
- Objetivos y metas de la empresa. - Jornada laboral
- Manuales de operacion - Valores organizacionales

- Beneficios socio-econémicos de los trabajadores

18. ¢(Existen programas de formacion y adiestramiento del personal?

19. (Cudles son?

20. ;Cuadles son las politicas de la Administradora Inverauto 2020, C. A., que

rigen en las operaciones del sistema de compras programadas?

21. ;Cuales considera usted que son las ventajas que ofrece el sistema de compras

programadas en la Administradora Inverauto 2020, C. A.?

22. ;Cuales considera usted que son las desventajas del sistema de compras

programadas en la Administradora Inverauto 2020, C. A.?

23. ;Cuales medios son utilizados para informar a sus clientes sobre la gestion

de la empresa?

- Pagina Web - Reuniones

- Folletos - Teléfono / fax
- Informes - Television

- Entrevistas - Radio

- Visitas - Otros
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24. ;Cree que los contratos de afiliacion son faciles de entender por el cliente?

25. Tomando en cuenta que usted esta directamente relacionado con el cliente,

(Cuales son las inquietudes mas frecuentes que ellos manifiestan?

26. En cuanto a las condiciones internas de la empresa, ;Cudles son las fortalezas

de la Administradora Inverauto 2020, C. A.?

27. En cuanto a las condiciones internas de la empresa, ;Cudles son las

debilidades de la Administradora Inverauto 2020, C. A.?

28. En cuanto a las condiciones externas a la empresa, ;Cuales son las

oportunidades para la Administradora Inverauto 2020, C. A.?

29. En cuanto a las condiciones externas a la empresa, ;Cuales son las amenazas

para la Administradora Inverauto 2020, C. A.?

30. (Cuales son sus sugerencias para el mejoramiento del servicio que presta la

Administradora Inverauto 2020, C. A., a través del sistema de compras programadas?



207

ANEXO D

Cuestionario
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UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL Y CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS LA MORITA

Maracay, 12 de Julio de 2007

Estimado cliente:

El presente instrumento tiene como finalidad recabar informacidn necesaria para la
determinacion de estrategias comerciales para un sistema de compras programadas

de vehiculos automotores. Caso: Administradora Inverauto 2020, C. A.

Las preguntas que a continuacidon se formulan no le llevardn mucho tiempo en
contestarlas. Sus respuestas seran confidenciales y anénimas. Las opiniones de todos
los encuestados seran promediadas e incluidas en el trabajo de investigacion y solo se

utilizaran en fines eminentemente académicos.

Agradecemos que conteste este cuestionario con la mayor sinceridad y objetividad

posible.

Gracias por su colaboracion,

Las investigadoras.
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CUESTIONARIO PARA LOS CLIENTES DE LA ADMINISTRADORA
INVERAUTO 2020, C. A.

1. ;Antes de afiliarse a la Administradora Inverauto 2020, C. A., sabia en que consistia el
sistema de compras programadas?

Si |:| Parcialmente I:l No |:|

2. (Explique lo que entiende por compras programadas?

3. (Esta de acuerdo con la siguiente afirmacion? El contrato de afiliacion es facil de
entender.

Muy de acuerdo l:l
De acuerdo |:|
Ni de acuerdo ni en desacuerdo |:|
En desacuerdo |:|
Muy en desacuerdo |:|

4. Cuando lee las clausulas del contrato ;Le queda claro cuéles son sus derechos y deberes?

Si |:| Parcialmente I:l No |:|

5. (Cree usted que la Administradora Inverauto 2020, C. A. a través del sistema de compras
programadas proporciona credibilidad y confianza a los clientes?

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

HRNRERERE

Muy de acuerdo
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6. (Conoce usted los procedimientos del sistema de compras programadas aplicados en la
Administradora Inverauto 2020, C. A.?

Si |:| Parcialmente I:l No |:|

7. {Le parece que son faciles y accesibles?

Si |:| Parcialmente I:l No |:|

8. (Explique la razon de su respuesta?

9. (Como calificaria usted la calidad del servicio ofrecido por la Administradora Inverauto
2020, C. A?

Muy bueno [ ]
Bueno [ ]
Regular [ ]
Malo [ ]
Muy malo [ ]

10. ;Cual o cuales de la siguiente lista, considera son las Ventajas de adquirir vehiculos a
crédito bajo este sistema en la Administradora Inverauto 2020, C. A.?. Puede seleccionar mas
de una opcion.

La empresa goza de solidez

La empresa me proporciona confianza
Tramitacion

Los plazos concedidos son accesibles

La empresa posee experiencia en el sistema

Prontitud en la aprobacion de la afiliacion del cliente

oo
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La empresa le brinda seguridad al cliente |:|

Otra, Indique:

11. ;Cual o cuales de la siguiente lista, considera son las desventajas de adquirir vehiculos a
crédito bajo este sistema en la Administradora Inverauto 2020, C. A.?. Puede seleccionar mas
de una opcion.

Tiempo de espera

Falta de informacion de la administracion del sistema
Desconfianza en el sistema

Ausencia de respaldo legal

Procedimiento del sistema

I I R W R I I

Documentacion a consignar

Otra indique:

12. ;Por que escogié a la Administradora Inverauto 2020, C. A. para adquirir su vehiculo
bajo esta modalidad de autofinanciamiento?. Puede seleccionar mas de una opcion.

Cuotas mas accesibles

Vehiculos nuevos o usados

Tiempo de pago

Mi ahorro va adquiriendo un valor actualizado
El sistema se adapta a mis ingresos

Tasa fija

Sin inicial

Sin intereses

IRIRERERERERERERE

Pocos requisitos

Otros, Indique:
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13. ;Cudles son sus sugerencias para el mejoramiento del servicio que presta la
Administradora Inverauto 2020, C. A., a través del sistema de compras programadas?
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ANEXO E

Juicio de Expertos
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ANEXO F

Carta de validacion
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ANEXO H

Planilla de Evaluacién Econdmica
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Fecha‘

AN amvé‘;e@ i

i Eva uacion Economma,

Il

- Estacie le 4 | N° de Hijes:

Tf OG”VW’TCHd’i Pm <k Alquilada: [_|Cc:1 Familiares:
Ip P : g [ |

T{:léirbno:.

Nombre de la Empresa:- Tiempo cn |2 Empresa:
Cargo:

Ingrcso 2prox. Mensval: Otros Ingresos:

Cuamo pueda cancelar mensualmente'
Con Imcial . a Cuanm Posee ~ Sin Inicial:D

-Cta. de ahorror . : Cta. Corricnte:

1 ) beneficiario de alghn Créddito: sL L Bee
Tip. de Crédito:
Monte Deseados Vehiculo de Referencia;

Firma del cliente.

 ANULADO
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ANEXO G

Volantes
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INVERAUTO 5 oo,

Detrds de un diente

Ploges pora Vehlculos
Nuavos y Usados
16,000.000 Cuots = 193.600

18000600 Cuotos =» 217.800
09 .000.000 Custos => 856.000
95.000.000 Cuptas = 308500

RIF:F31550483-5

s

000Bs por cada millén
0% de interés bancario

(ASESOR: ) ..Porque somos el punio de encuentro entre usted y su vehiculo

Maracoy: Torre 51
Piso 4, Ofic: &8 Ta

Piso 5. Offc. 56. Talf: (0R43) 218.81.53 { 257.06.38/ ot (0943) 23704731 (0412) 348.81.57, Volencia: Toma Extarior
If: (0241) 824.56.55 Barquisimeto - Corocos - Administrodora Inverauto 2020 CA: €-mall: adminlstracion@invarautoR080.com.ve
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ANEXO |

Planilla de Presupuesto
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ANEXO J

Contrato
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ANEXO K

Solicitud de inscripcion al sistema de compra programada
de bienes o inmuebles Administradora Inverauto 2020,
C. A
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I”VE@ AUTO INSCRIPCION GP

2020 C.A Grupo No__' Formado] mcién_

RIF. J-31550483-9 NIT, 0556705253 tig f

R 2 ol i

SOLICITUD DE INSCRIPCION AL SISTEMA DE COMPRA PROGRAMADA DE BIENES O
INMUEBLES ADMINISTRADORA INVERAUTO 2020 C.A

Me dirijo a ustedes a los fines de solicitar mi incorparacion en un arugo de Clientes organizados para adquidr un bien o inmueble, de
gcuerdo a las condiciones establecidas en el plan de comprar programada, con caracteristicas similares a las de:

TIPO DE INVERSION

ZAFIRO GOLD RUB! GOLD DIAMANTE GOL PLATINIUM GOLD

Desde ya manifiesto gue he leido 2l documento titulads “INVERAUTO 2020 C.A7, que conbene las condiciones generales v operativas
del plan de compra programada con las cusles estoy de acuerde y las aceplo en todas sus modalidades, normas y contenida,
sfectuands mi inversion en todos sus termines. Me compromelo a cancelar a su representante de mi solisitud de inseripcion la suma de:

Bs. = parexdenso__ . - L
orrespondiente al valar de su suscripaién del plan o sistema seleccionaco, para cubrir costos operacianales, gastes administrativos v
henorarics prafesionales de representaron, por la cual sn me oloraan una oopia de esle docurmanto en calidad de recibo. Concuerdo can
0 expresado en la Sexta 'y Décima Segunda clausula de las condicicnes dal contrato. cuande establece, que ne serd de devalucion las
sumas de dinero abonadas por conceplo de suscnipcian

MNombres y Apelidos: - Y Macionalidad: V@ |E
it Fecha de Macimiento: [/ Estado Civil:
Profesion 1 Oficio: Direceitn de Habitacion: -

Telefona (Hab.)_ Celular; Cuidad: Estada:

Departamento:

Empresa:_ _Cargo: =
Remuneracién Mensual:; Direccién de Empresa; i
Cuidad: Estado:

Teléfono (Ofic.)
Ctv
M2 Cheque:
A i

Tarjeta: Dehite | Crédilo Visa Mastercard

on M2

Nambres y Apellidos; 2 Teléfono:
Nombres y Apellidas: cl Winculo: Teléfona:
& acuerde a los eslablecido v ateniéndose en las condiciones generales v eperalivas del plan de compra programada firmo esta solisitud de inversisn,
esperando sea recibida v aceptada por usledes. En la Ciudad de: . alozdias _ del mes de delafo
USO ADMINISTRATIVO:

ASESOR EJECUTIVO EL CLIENTE
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ANEXO L
Carta de ofrecimiento



226

ek .'.:.I;..

‘é
VERAUTO

~ Fecha:
Carta de Oftecimisnto.
Yo portador defa C. .
Participante de lainversion N° ~ delgrupo offezco

lesta solictud de ofrecimiento de inicial quedara completamente

lenulada y sin validez.

IEl numero de cuotas que ofrezco cancelar es un fofal

e cuofas.

e —————

entregar la inicial solo de ser aprobado mi crédito, de lo confraro
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